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創新思考與問題解決

創新能力與解決問題的能力是企業或個人的核心競
爭力，這些能力也將成為企業是否能夠長期維持競
爭力的重要關鍵，然而現有的競爭優勢也將隨時間
而持續貶值，因此如何將創新融入企業文化中並可
以落實於上層及下層員工，如此才能讓每位員工都
能發揮出潛能另也可避免好的創意被上級給抺刹。

GH&CK在競爭大未來一書中曾說，企業在競爭中敗退的主
因

企業無法擺脫過去

企業無法創造未來



影響創新的因素

墨守成規、自以為是

以既有的成功經驗處理不斷變化的未來

僅以歷史經驗或現況的延展預估目標

只著重於利用大量資源解決問題

焦點太過於放在競爭者身上

一切按照慣例行事，處罰有創意的錯誤

將埋頭苦幹的衝勁誤認為英明領導未能
再創領導力



小結

昨日的理想會成為今日的制度、今日的制度會成

為明日的包袱，企業經營的過程中除了對企業經

營環境的認知外，也應認知企業內的問題與員工

個人問題，主管與員工都需要懂如何塑造創新的

工作環境我們必須學會遺忘包袱並培養創新思考

與解決問題的能力，以創新挑戰守成，不斷地學

習成長，成為處理事情、解決問題的專家。

現在的成功如未能持續創新將埋下未來失敗的種子現在的成功如未能持續創新將埋下未來失敗的種子



為什麼偉大的公司會失敗

無法擺脫過去

Ø對現有及過去表現過於自滿

Ø期望與表現之間沒有差距

Ø資源取代創造力並認為資源將戰勝一切

Ø累積足夠資源，焦點都在資源的前題

無法創造未來

Ø無法適應新的遊戲規則

Ø墨守成規積習已深

Ø事業單位發揮到極致

Ø衝勁被誤認為是領導

Ø成功証明策略正確



新經濟時代的十二個趨勢

知識為基礎

資訊數位化

事業虛擬化

組織分子化

企業網路化

去中介化

產業聚合化

創新重於原料廠房

消費者積極參與

即時性、速度

全球化

新的不協調

符合符合2121世紀的二種人：發明創新．終身學習世紀的二種人：發明創新．終身學習 －李遠哲－李遠哲



企業的認知

Customer-focused
Market-driven

對外關係 內部營運

Process-focused
Team-oriented



顧客需求導向

滿足目標顧客的需求，並超越顧客需求為導向

計劃、引導大眾接受產品

創造顧客滿意的價值

Q&A
公司中某職掌，例如MIS、Customer service的工
作對於我所獲的產品或服務來說，它有價值嗎或
創造出價值嗎？

當我收到產品或服務，我覺的驚喜或物超所值嗎



給顧客驚喜

既有顧客群 新顧客群

潛
在
需
求

已
知
需
求

有待開發的商機區域

引導顧客向他們不願意去
的方向走

聽從顧客並滿足其需求
（也許競爭者早己作到）

引導顧客朝他們願意去但
尚不自知的方向走（創造
未來的企業不只滿足顧客
需求，更經常給顧客驚喜



創新思考，解決問題

駕駛

Ø對本業前景有先發制人先見之明

Ø能夠整合企業內外資源

乘客

Ø追隨產業，到達未來，只是命運並非自己所能掌握

搭不上車的人

Ø希望不是您、我

先見之明：先於競爭者獲得先見之明：先於競爭者獲得『『後見之明後見之明』』



昨日的理想；今日的制度；明日的包袱昨日的理想；今日的制度；明日的包袱

今日的利基市場，明日變成大眾化市場今日的利基市場，明日變成大眾化市場

今日的尖端科技，明日會成為家電用品今日的尖端科技，明日會成為家電用品



塑造創新的環境

聆新的聲音
雇用想法不一樣的人並聆聽年輕人的觀點與新人的聲音

主管問部屬一個問題，很快的部屬們都有一致的看法形成共
識，但這表示沒創新只用舊有的模式思考，這是很危險的

鼓勵新的對話
不同部門、技術、層級、國家

培養新的熱情
員工參與，改革不是問題，動員才是問題所在

從事新的實驗
實驗、修正、再調整，搶先時機遠比完美的產品重要

建立新的角度

主管應該：支持冒險與變革、容忍錯誤主管應該：支持冒險與變革、容忍錯誤



實驗修正再調整案例－Wal-mart

星期一.二

外部分析
競爭者策略

4P.上週績效

星期三.四

內部分析
本週策略,

4P策略.目標

星期五

準備就緒
商品鋪貨

列印標籤/人力計劃

星期五.六

執行策略

Wal-mart每週都在作策略規劃，並每週作檢討，因此
都在不斷的實驗．修正．再調整，不斷創新求進步



創意與創新

創意 Creative
ØBe new new or unique
ØHave utility or valuevalue
Ø想出新奇、新鮮或具原創性的點子

Ø把不可能變可能，把不相干的因子串連，激起新生命

創新 Innovation
ØThat which is newly introduced
Ø將新點子落實為產品或服務的過程

把創意轉化為創新才能創造價值把創意轉化為創新才能創造價值

執行



Generating
Idea

Developing
Idea

Turning Idea
Into Product

Service
Protecting

Result

Discovery
(creativity)

Invention
(creativity)

Innovation
(creativity)

Patent or 
Copyright

A new Idea happens when someone discovers a
uNew combination
uNew arrangement
uNew adaptation
Of existing ideas

Creative

需要別人擁護時就會失去創意需要別人擁護時就會失去創意 －張忠謀－張忠謀



創新挑戰守成
產品市
場定位

與眾不同技
巧或能力獲利來源競爭優勢競爭對手通路顧客

未來五〜十年

本公司現在的

挑戰者
創新者
想像力豐富者

落伍者
守成者
偷懶模仿者

挑戰者能想出新的解決辦法，不是因為挑戰者比守成者更具挑戰者能想出新的解決辦法，不是因為挑戰者比守成者更具
效率，而是挑戰者太不遵守傳統，肯突破舊有的界線，向遠效率，而是挑戰者太不遵守傳統，肯突破舊有的界線，向遠
處看，因而能有新的發現處看，因而能有新的發現



抹殺創意的殺手

這是行不通的

我沒時間

我們人力不夠

我們公司太小

這個我們早就知道

客戶不可能接受的

依我過去的經驗判斷

我們再評估看看

這不是我們的問題



解決問題的能力

學習解決問題、處理事情的模式
Ø從書本或問朋友專家意見或前人所用的方法

Ø目標 分析 建議

熟習解決問題、處理事情的切入技術

（找出關鍵因素的能力）（找出關鍵因素的能力）

建立自己的資訊網路與工作能力

做對的事，然後把事做好做對的事，然後把事做好
先求效果，再求效率先求效果，再求效率



問題切入的技術（關鍵因素的能力）

Productivity . Quality . Cost . Delivery . Safety . Morale

Return On Investment

First Pass Yield . Cycle Time . Cycle of learning

Man . Machine . Material . Method

Product . Price . Place . Promotion

Competitor . Supplier . Customer . Substitute . 
Potential Entrant

Mission . Objective . Strategy . Tacitc

Strength . Weakness . Opportunity . Threat

說 明

PQCDSM

ROI

FCC

4M

4P

5 Forces

MOST

SWOT

技 術

競爭比較

目標設定

報資報酬

流程管理

組織內部

行銷策略

產業結構

策略規劃

使用時機



問題分析實例

SIP . WISOPMethod

BOMMaterial

BOMMachine

組織表
工作說明書
工作需求表

Spec 
能力 . 屬性Type #Man

前二項相加SWQualityQTY 



報告的寫法

假設條件或限制條件

可行性方法

各項可行性方法之優缺點及效益評估
Ø參考分析的關鍵性工具與方法運用並有數字作佐証

建議方案及原因



創新技術

大多數的創新、創作都經過一番審慎思考

、系統性的方法流程作業之後才產生，在

思考時要跳脫出習慣領域，不要被框框限

制住，必要時可讓自己輕鬆一下，也許會

增加創造力



創新技術的五項方法

逐步剖析法

詢問法

聯想法

滿懷希望思考法

Force Field Analysis



逐步剖析法

協助解決問題的人員，有系統地檢視問題全貌
與其他相關因素

工初
程階
師專
短業
缺

找尋新的人員資源

改進招募的效果

改進招募流程

專業工程師

專業工程師
能力不足

第發
二展
專員
長工

改善激勵方案

外包工程

簡化流程

改善創新環境能力

自動化 / 留任好人才

休延
計後
劃退

共工
同作
分職
攤務

工使
時用
人部
員份

通透
訊過
、遠
上距
課離



詢問法

利用5W2H作為工具

what
why
when

who
where
How



Force Field Analysis

定義方向，找出正向因素並執行之，找
出負向因素並避開它

最
差
狀
況

最
佳
狀
況

x   x   x   x                  x   x   x   x
A  B   C  D                 E   F  G  H



聯想法

陳述問題

選定一個目的/希望

選出上列的目的/希望中一項重要概念

將思維暫時離開此問題，思考其它熟悉的範例

聯想或描述此思考中的情境

將思維拉回到原來的問題

為以上的想法發展另一階更實際的作法

自上項中挑選具魅力的想法，延請主管應用



標竿學習

標
竿

內標竿

外標竿

產銷人發財

亙相學習

速度快

較無法跳脫易陷入迷思

夥伴標竿－客戶．應應商

競爭標竿

最佳典範

補充資料



ＱＣＤ法則

補充資料

Ｑ

C

D

品質．SPC 
SCOPE / VOC

成本．利潤

交期

為了準時交

貨而犠牲..
思考工具 決策

缺料影響生產 u利用5W2H
uForce Field Analysis
．出貨 好處

壞處
．不出好處

壞處

以獲益最多損失
最小為原則

QCDQCD三個作好：卓越領導者三個作好：卓越領導者
QCDQCD二好一壞：生存．僅存二好一壞：生存．僅存
QCDQCD一好二壞：即將出局一好二壞：即將出局



Alan Rosenspan 建議

創意無所不在可應用到任何產品、服務…

持續不斷吸收資訊

Benchmark 別人的點子
多問、多聽、多想、多看

多想點子，why 、why not
要能天馬行空、作夢

數量要多，Brainstorming
好，還要更好

避免偏見、先入為主



跳出思考框架

外部支援

外部支援

以一筆畫，四段直線貫穿3＊3等距9點



價值創新

那些長期創新成長的企業，往住不是目前

在競爭中拔得頭籌的企業，而是能夠不斷

挑戰傳統假設，把傳統的競爭邏輯抛在後

面的企業，所以不能只把焦點集中在競爭

身上，而應該設法讓自己和競爭無關

市場不是摶撃而是一場賽跑市場不是摶撃而是一場賽跑 －張忠謀－張忠謀



共同的目標

如果團隊成員沒有共同的目標，即使是最佳的計

劃方案，也可能變成廢物，例如－

行銷部

工程部

利用高功能性產品打撃競爭者

降低生產成品與產品設計、開發的時間

顧客真正的需求顧客真正的需求



何謂問題

現況與目標的差距

目標期望值：公司目標、技術、流程、製程、
人力資源、服務…的需求

目標期望值

現況
GAPGAP

公司能力值

公司成長率



問題的範圍

高 階

中 階

低 階

非結構/不確定/程度廣

結構 / 非結構

重複性/結構/例行性



解決問題的動機

具備職務上解決問題的能力

Ø 專業/執行力

解決問題後體驗成功的感受

Ø 自我肯定

成功後，受到獎賞

Ø 激勵

不怕失敗

Ø 自我肯定

有積極的態度

Ø 態度

積極
態度

執行力

我自
肯定

追求追求
卓越卓越

過去的經驗不表示現在及未來都適用，因為策略、產業結構都會變過去的經驗不表示現在及未來都適用，因為策略、產業結構都會變



解決問題的重要能力

蒐集並分析數據、證據的能力
What →What →What 
追根究底的能力
Why →Why →Why 
創意思考的能力
How → How → How
決策判斷的能力

整合資源的能力

團隊運作的能力



問題分析與解決思考模式

問題問題

定義定義

問題問題

分析分析

決策決策

分析分析

潛在潛在

問題問題

狀況狀況

評估評估

提出提出

報告報告
狀況如何，影
響有那些

可掌握嗎

輔助工具

如何安全的
作決策

過濾資料

陳述問題

緊急性與重
要性分析

問題發生最
重要原因與結
構

如何安全的
作決策

理想目標

必要目標

利用力激盪
法作集體思考

風險評估

找出容易出
問題的地方

預先思考

防範對策

相對風險評
估

如何得知改

善成效

治標或治本

或是否需要再

重新思考

如預防問題

再次發生

事先思考及

行動以避免再

發生

看的廣 看的細 看的準 看的遠

能清楚定義問題，問題就已經解決一半了能清楚定義問題，問題就已經解決一半了



DMAIC循環

DefineDefine MeasureMeasure AnalyzeAnalyze ImproveImprove ControlControl

•確定問題
•界定要求
•設定目標

•驗證問題/流程
•精確問題/目標
•衡量關鍵步驟

•發展因果假設
•確認關鍵問題
根源
•驗證假設

•根除問題
•測試解決方案
•解決方案標準
化

•設立維持績效標準
•視需要匡正問題



圖示說明

過
去

現
在

未
來

決
策
分
析

潛
在
問
題
分
析

報告時以
詳時為主

狀
況
評
估

問
題
分
析

報告時以
精簡為主

如何決解

問題分析有時不比決策分析重要，因為未來較重要問題分析有時不比決策分析重要，因為未來較重要



思考判斷過程常犯的錯

狀況評估→ 立即做分析

問題分析→ 驟下判斷、結論，太武斷

決策分析→ 先入為主的選擇方案

潛在問題分析→被動，遇問題才有反應



問題分析

在期望值，目標與現況有差異時，其原因不
明，可運用經驗法則或科學方法來辨別徵兆
差異。
而且面臨問題時如不審慎思慮，完整評估，
其影響深遠，後果堪慮。這也是為什麼個人
覺得「問題分析與解決」是如此重要，因為
錯誤的決策，對個人、企業、國家所造成之
影響，超乎想像，無法估算。

知識創造須從問題解決著眼知識創造須從問題解決著眼

問題
定義

問題
分析

決策
分析

潛在
問題

狀況
評估

提出
報告



問題分析的步驟

定義問題
Ø 確定目的、目標與現況比較
Ø Ex-生產用測試設備不穩定

確認問題

Ø 以人事時地物及人事時地物及5W2H5W2H來作分析問題的廣度與深度
Ø Ex-在二個月前到現在生產用測試設備不穩定，發生在B區，而每天約損失
第一班的第一小時的工作時間

列出相關連的資料（針對上一問題）
Ø 收集相關資進行比較、分析
Ø Ex-生產設備沒有問題，早上上班一小時後設備回到穩定狀態

評估各項原因，找出最可能的原因
Ø 利用腦力激盪法
Ø Ex-分析各班別交班後之狀況及發現為省電費而在每日最後一班結朿後關閉
空調系統，另比較機器對溫度及濕度的變化，發現機器對於濕度要求很高
由於上班時才起動空調，這造成溫度瞬間下降使濕度上昇，造成機器不穩定

驗証真正的原因
Ø Ex-台要求廠務部24小持開動空調機之後，生產用測試設備回到穩定狀況



生產用測試設備不穩定報告範例

空調開了一小時之
後，測試功能ok

空調開了一小時之
後測試功能ok

第一班的第一小
時工作以外的時
間

每天約損失第一班
的一小時時間

功能失效的程
度為何

問題廣度

How much

二個月前全廠的工
作環境改變了

測試設備的工作環
境要求高

測試設備區之外
的地區

測試設備區的設備
功能有問題的
是在何處發現

發生地點

Where

為節省電費，在最
後一班結朿時關閉
空調系統

公司一直保持24
小時空調，二個月
前於每日最後一班
結朿後關閉空調再
於上班後開啟

二個月前之前

第一班開工一小
時之後

二個月前

每天早上第一班開
工一小時內設備不
穩定，一小時後即
回到穩定狀況

第一次發現問
題為何

從那後何時又
再發生

發生問題時的
狀況

問題發生

When

沒有變動測試或組
裝設備的任何元件

測試設備對溫濕度
要求比其它組裝設
備嚴格

組裝設備
測試設備

測試不穩定

功能有問題的
是那一種設備

什麼樣的功能
失效

確認問題

Why  what
Who

有何變動有何差異之處
最接近的邏輯
比較

確認問題探詢問題



正確敘述問題的方式

個人主觀意見或先入為主以事實為依據

將希望和問題混淆不清

否定的敘述

暗示解決對策，意指出解決方法

一般性、概括性陳述

敘述對象含糊不清

Bad

描述目標、標準或期望的差距

正面表達問題
環境/條件/事件/行為

描述偏離的事實狀況

配合人事時地物並能量化並配合
關鍵因素工具 EX - 4M．4P …

敘述對象明確、清楚

Good



範例

BadGood

親切對待病人
．病人進入後二十秒內接待

．若病人同意可以直稱名字

寬鬆的退貨政策

產品容易組裝

迅速交貨

所有低於200元的貨不問原因全數
退錢

TS系列的產品在十分鐘內組裝好

組裝工具只能用手或電動起子

收到採購訂單後3個工作天內交
貨，並在三點前送到



利用5W2H敘述原則

What：什麼事物
Why：為什麼發生
When：何時發生、發生時機
Where：發生地點、位置
Who：與誰有關、對象與執行者
How ：如何發生、發生的形式
How many / much：發生次數、程度



問題的重要性與迫切性分析

重要性的四大指標
問題已達,老闆或客戶所不
能忍受之程度

現在不解決，以後可能無法
解決

現在不解決，以後解決會是
事倍功半

現在解決，可以獲得較多利
益

固定處理

謹慎完成

暫不處理

有空完成

立即作
簡單處理

快速完成

重要性
低 高

緊
急
性

高

低



問題常見的思考方式

邏輯性思考：固定模式可依循

推理性思考：將別的領域應用在現有的作業模式

創造性思考：將所知的知識、經驗做不同方式的呈現

系統性思考：不同的廣度/深度的交集的思考模式

水平方向性的思考：探詢、引發新的想法

逆向性的思考：反方向性的思考模式



常見的錯誤

模糊的問題定義

直接跳至結論

主觀性陳述

沒能掌握核心重點而採取過多行動

浪費的過多資源卻沒有預期的成果

如果僥倖成功也不知為何成功



圖示說明

狀況未明，找尋為什麼
（問題分析）

狀況未明，找尋為什麼
（問題分析）（問題分析）

前一個Time Unit，
有何徵兆（人事時
地物）上的變異

過
去

變異

問題

4M

SWOT

4P

……

現
在

未
來



決策分析

知道問題的原因，我們必須設訂目標，選擇適當的方案

、評估潛在的風險，做決策，以解決問題，當我們需要

設定目標選擇一個方案時，必須了解以下目標？

決策的目標為何

那些是必要目標

那些是理想目標，權數比重為何

有什麼可選擇的方案

有那些資源可運用

排定優先順序

問題
定義

問題
分析

決策
分析

潛在
問題

狀況
評估

提出
報告



決策分析（續）

由目標發展出『所需完成的事項』,導出完

成這些事所必須具備的『標準標準』Criteria  ,
評估這些標準有關的可行方案，並確定各

方案的『風險風險』。



決策內容

目標，包括細項目標

細項目標中，必要目標是什麼mush
Ø 有原則性、不能妥協

Ø 可量化衡量並實際行動

細項目標中，理想目標是什麼want
Ø 渴望的、偏好的動

考慮有那些不利的後果

發生不利後果的因應對策

目標的優先順序

風險評估



評估可行性方案

腦力激盪法
Brainstorming

經由必要條件
過濾各個方案

根據充分條件
比較各個方案



決策的陷阱

僅對個人偏好的方案進行評估僅對個人偏好的方案進行評估

忽略決策的後果及風險忽略決策的後果及風險

根據不正確的資料進行決策根據不正確的資料進行決策

決策時有時間壓力決策時有時間壓力

資料分散未能充分整合資料分散未能充分整合

治標不治本治標不治本

治本治本



決策流程

設定設定

決策方針決策方針

建立建立

正確架構正確架構
收集情報收集情報 作成結論作成結論 應用所學應用所學

從過去經驗中學習從過去經驗中學習

•前置工作
•目標確定

後續工作

•Want
•Mush

•安排優先順序
•列出可行性方案
•重要決策主觀判斷
•不重要決策客觀判斷
•風險評估

•Want
•Mush



腦力激盪法

腦力激盪三階段
Ø激發點子
Ø說明點子
Ø評估點子

腦力激盪的規則
Ø清楚地描述目標
Ø可輪流發言或自動發言
Ø每一次只提供一個點子
Ø不准批評
Ø不要討論點子
Ø可在別人點子上繼續發揮
Ø記錄所有的點子

參與對象
Ø上下游關係擔當人員
Ø有意願人員
Ø參加人員不宜超過五人

使用工具
Ø人事時地物
Ø 4M

Ø 4P



圖示說明

針對目的，列出細項目標

（Criteria）
針對目的，列出細項目標

（（CriteriaCriteria））

對每一個列出細項目標

（Criteria）作加權計點
，並列其重要度順序

對每一個列出細項目標

（（CriteriaCriteria））作加權計點
，並列其重要度順序

列舉所有可行性方案
（腦力激盪法）

列舉所有可行性方案
（腦力激盪法）（腦力激盪法）

評估每一個可行
性方案並決定出
最可行的方案

評估每一個可行
性方案並決定出
最可行的方案

現
在

未
來

狀況清楚選擇解決方案

（決策分析）
狀況清楚選擇解決方案

（決策分析）（決策分析）



決策分析實例：建議僱用一名專案專員

80890910  能處理人際關係的問題

226

63
63
20

Total

237237

72
35
40

Total

7
9
5

Mr. B

8
5

10

Mr. A

9
7
4

加權

Yes

Yes

Yes

Yes

必要

總分

會議溝通能力良好

有主持專案的經驗

具有工程或MBA的學位

能出差國內、外

具英文說、寫能力

具專案計劃、執行技術

最少具有二年的專案經驗

細項目標



流程圖

僱
用
專
案
專
員

必要條件

理想條件

二年的專案經驗

具專案計劃、執行技術

具英文說、寫能力

能出差國內、外

具工程或MBA的學位

有主持專案的經驗

會議溝通能力良好

處理人際關係的問題
目標明確

權數分配

理想條件項目中如在權數上差異太大不可使用權數分配理想條件項目中如在權數上差異太大不可使用權數分配



風險評估

就選擇的方案展開可能不利的後果
Ø分析你所選擇的方案預期有哪些風險
Ø我們可能遭遇什麼問題
Ø這個方案可能有哪些影響

威脅評估
Ø依整體威脅的程度而定而非其數量

經驗主觀的判斷
Ø 風險發生的機率風險發生的機率
Ø 風險發生的衝擊及嚴重性

風險決定
Ø 最大的獲益及可接受的風險



風險分析

總
風
險

風
險

風
險

風
險

降低風險 轉移風險 保險



外在壓力與風險

可察覺
的風險

保固與服務成本

經營
理念市場壓力

競
爭
壓
力

技術發展瓶頸

社
會
責
任

客戶需求

法
規
與
與
規
需
求

企業經營



部門別主要風險

■不良債權

■財務改革
失
敗

■信用降低

■利息支出

■海外投資
的
風險

■假帳影響

■費用浮報

■內線交易

■資金調度

■固定投資
太
高

■應收帳款
過
高

財務部門

■競爭者的新
產品或服務

■競爭者的開
發能力太快

■研發技術與
能力的競爭

■技術無法圖
破或創新

■設計失誤

■研發速度慢

■專利權問題

研發部門

■人才被挖角

■商業機密外
洩

■顧客名單外
流

■人才離職

■罷工．怠工

■安全衛生管
理不當

人力資源

■呆帳問題

■契約糾紛

■市場變化

■往來廠商倒
閉

■侵權問題

■營業趨緩

■庫存過高

■私吞貨款

■無法如期交
貨

業務部門

■顧客改變生
產需求條件

■公害或環保
問題

■產品申訴

■訂單減少

■海外投資的
風險

■原料或成品
存量過多或
不足

■設計或施工
錯誤

■監督不實

■生產過剩

■技術低落

■設備不良

製造部門

■需求的變化

■技術變格

■競爭環境或
條件改變

■政治經濟

■商業間諜

■自然災害

■產業結構

■經營團隊的
內鬨

■電腦犯罪

■經營散漫

公司整體

企
業
內
部
風
險

企
業
外
部
風
險



潛在問題分析

不論是執行解決方案或計劃一個專案，我們必針

對可能遇到的狀況、環境的改變、或任何可能的

障礙，提出應變措施，及採取行動，以避免未來

的麻煩，而我們也應使潛在問題發的衝擊，在我

們的掌控之中

Anything that can go wrong will go wrongAnything that can go wrong will go wrong
任何可能出錯的事情，將會發生錯誤任何可能出錯的事情，將會發生錯誤

Anything that can go change will go changeAnything that can go change will go change
任何可能發生改變的事情，將會發生改變任何可能發生改變的事情，將會發生改變

問題
定義

問題
分析

決策
分析

潛在
問題

狀況
評估

提出
報告



計劃工作的方法

描述計劃目標

列出執行步驟

分析潛在問題

籌劃防範措施

準備備用方案

目標工作展開目標工作展開

風險管理風險管理

有什麼情況可能會出差錯有什麼情況可能會出差錯
我們現在能做什麼來對付它我們現在能做什麼來對付它



潛在問題分析步驟

找出容易出
問題的地方

確認潛
在問題

找尋問題

防範措施

無法預防潛在問
題找出應變行動

．那個地方可能會
出錯

．配合人事時地物
作思考

．經驗法則
．他人經驗

．繪製基因地圖
．發生之可能性
．發生之嚴重性
．確認可能原因

．啟動問題
．因應對策
．負責人是誰
．完成日期

．行動計劃



潛在問題分析表

預防性的行動最可能產生的問題



案例 如果用99%的品質目標當標準

每天有一小時的飲用水可能不安全

每小時有16,000封信遺失

每天約有12位新生兒錯交給父母親

每年有268,500個瑕疪輪胎出廠

易利信手機每天有1,000支不良品流到市面上

每年有14,000台有瑕疪的電腦出廠

此準則思考的方向
u對個人的影響
u對周遭人事物的影響
u對工作團隊及公司的影響
u對客戶及社會大眾的影響



狀況評估，發掘問題

找出，有那一些事項需要採取行動，採取

那一種問題解決的方法，利用各種輔助工

具，針對可管理與不可管理的部份，排定

優先順序

與問題有
關的事項

可管理的可管理的

不可管理的

排定優先順序排定優先順序

閃避閃避

問題
定義

問題
分析

決策
分析

潛在
問題

狀況
評估

提出
報告



狀況評估四步驟

找出與問題
有關的事項

能管理
的部份

排定問題
優先順序

解決問題
有關方法

．PQCDSN檢查表
．腦力激盪法
．不記名表達
．面談法
．統計圖
．柏拉圖
．管制圖
．問題描述檢查單
．5W2H

．魚骨圖
．顧客需求分析
．樹狀圖

．82/20法則
．重複投票法
．決策矩陣
．群組排序技術

．問題分析
．決策分析
．潛在問題分析．



找出與問題有關的事項

依公司重要流程的品質指標，定期收集數據資料

列出目前現場情況

將現況與目標之間作比較、分析、發掘問題

預測未來是否有意料之外的事 (包括組織內外環境)

利用PQCDSM檢查表
P 生產力→生產力是否降低．是否用人太多而產出能力又不佳

Q 品質 →品質是否降低．不良品是否昇高．品質能否提高

C 成本 →成本是否增加了．原料等成本是否增加

D 交期 →交貨期是否延期．能否縮短製程

S 安全 →安全有沒有問題．災害的件數．有不安全作業嗎

M 士氣 →富有士氣嗎．人際關係有問題嗎．工作分配妥當嗎

與問題有
關的事項

能管理
的部份

排定問題
優先順序

解決問題
有關方法



能夠管理的部份

在採取一項解決方案能解決此一與問題有關的
事項嗎

我們所談的是一件事，還是好幾件事

對於與此事有關的理由，我們的看法相同嗎

有什麼証據可說這是一個與問題有關的事項

這個狀況實際上發生了什麼事，是否還有其它..

我們看聽聞感覺到什麼，而我們必須採取行動

這一狀況真正讓我們感到煩惱的是什麼

與問題有
關的事項

能管理
的部份

排定問題
優先順序

解決問題
有關方法



排定問題的優先順序

與問題有關的事對於生產力、人員和資源的影
響有多嚴重

它的緊急性與影響程度如何

是否有時間壓力

與問題有
關的事項

能管理
的部份

排定問題
優先順序

解決問題
有關方法

問題嚴重、緊急性

影響程度

時間壓力

排定問題排定問題

優先順序優先順序



80/20法則
努力

不熟悉

績效

20

80

20 80

熟悉
有潛力



決定解決問題有關的方法

問題分析
Ø在目標與現況有差異時其原因不明時

Ø人、事、時、地、物、及程度

決策分析
Ø我們需要設定目標，選擇一個方案 (需要作抉擇時)
Ø必要及理想目標為何、有那些可選擇的方案

潛在問題分析
Ø在某一決策或未來活動執行，可能存在的潛在問題

與問題有
關的事項

能管理
的部份

排定問題
優先順序

解決問題
有關方法



如何決定使用方法－問題分析

我需要知道發生差異的原因嗎

發生差異的原因不明嗎

在應發生和實際發生的情形之間有什麼差異嗎

必須找出發生差異的原因以便採取行動嗎



如何決定使用方法－決策分析

我需要做個抉擇嗎

在不同的方案中要做個選擇嗎

需要有建設性的解決方案嗎

目前的情況需要做個YES 或NO的選擇嗎



如何決定使用方法－潛在問題分析

我是否需要去完成一個行動或計劃嗎

有沒有要採取行動的事項

有沒有要完成的計劃

有沒有其他人所做的改變會影響到我們

任何一個決策分析之後，必須接著做潛
在問題分析



狀況評估運用時機

管理一個快速變動的環境

審查系統或程序內的重大變化

將複雜且危急的狀況加上分解剖析

和其他同仁一起設立工作方向

規劃每天、每週或每月的工作



提出報告

誰是您的顧客

他們對此問題了解多少

他們希望從此報告中得到什麼

他們的企圖為何

問題
定義

問題
分析

決策
分析

潛在
問題

狀況
評估

提出
報告

寫寫報告時要加入圖表及數字再用文字作描述報告時要加入圖表及數字再用文字作描述



報告內容

現況分析
ØSWOT分析、問題分析、PONC
主旨與目標描述
Ø目標要符合SMART原則
提出可行方案
Ø假設、限制條件、名詞解釋、利用關鍵因素工具
Ø問題分析→精簡原則、決策分析→詳實原則
Ø潛在問題分析
評估可行方案
建議執行方案



工作日/週報的優點
可利用時間管理的四大方向作為工作安排的順序

每日應作好階段時間管理

挪出一段時間作思考及規劃的時間

增加工作效率、目標管理、形成習慣

建立與主管關係，並讓主管了解辛勞

週報

日報



問題分析與解決流程與手法

問題問題

定義定義

問題問題

分析分析

對策對策

擬定擬定

對策對策

評估評估

實施實施

確認確認

再防再防

發生發生
問題敘述與數
據蒐集

問題的影響/
控制

問題再描述及
再確認

數據情報

語言情報

經驗法則

治標．治本

決策的目的

決策評估

風險評估

標準化規範

建立問題對策

執行計劃

追蹤計劃

衡量計劃

把問題分析、解決的系統思考，融入日常生活並成為習慣化把問題分析、解決的系統思考，融入日常生活並成為習慣化

5W2H
人事時地物

統計圖

檢查表

柏拉圖

魚骨圖

系統圖

散佈圖

關聯圖

腦力激盪法

親和圖法
(KJ法)

矩陣法(對策
評估表)

達飛法

多數表決法

甘特圖

計劃評核術

矩陣圖

推移圖

柏拉圖

查驗表

系統圖

矩陣圖

FMEA
FTA



常用問題解決工具

QC七大手法/改善

查檢表

柏拉圖

特性要因圖(魚骨圖) 

散佈圖

管制圖

直方圖

層別法

新QC手法/管理

親和圖法(KJ法) 

關聯圖法

系統圖法

矩陣圖法

箭形圖法

過程決策計畫法(PDPC) 

矩陣數據解析法



新QC7手法的特色

重在圖表的方式呈現，容易學習、理解

建立團隊運作，形成共識，產生具體可行方案

運用靈活

將問題分析與解決方案以有系統/邏輯的方式
進行企劃與執行



新QC7手法使用時機

資料較缺乏/文字型資料

問題複雜模糊不清、需理出頭緒

需要較多資訊考量才可以找出重點

需擬定與掌握工作執行進度及績效

工作執行時需要事先預防

需進行評估



結論摘要

理性的問題解決可以增加個人與組織的績效及管理性的問題解決可以增加個人與組織的績效及管
理能力理能力

理性的問題解決方式不見得可以適用所有的問題理性的問題解決方式不見得可以適用所有的問題

人的問題往往是不理性的人的問題往往是不理性的

每個都有一套問題分析解決的思考系統，但必須每個都有一套問題分析解決的思考系統，但必須
ØØ確認問題核心確認問題核心

ØØ行動方案行動方案

ØØ風險評估風險評估

ØØ潛在問題分析潛在問題分析


