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5_B1_82_E7_AE_A1_E7_c41_65721.htm 基层管理者大多是走上

领导岗位的新手，疑难问题是对他们的最大挑战，因此，一

定要在实际工作中迎接这个挑战，多磨练自己。 在工作中，

有许多问题需要你来解决，解决问题的方法是因事、因时、

因人而异，不可能有一成不变的解决之道。但我们可以对经

验加以总结与归纳，形成参考的模式，解决问题的步骤可归

纳成如下模式： 1、日常观察：从计划及控制过程中，及时

发现问题，并作为改善的机会。出现问题并不可怕，将它看

作是一次锻炼的机会，我们要很好的把握和珍惜机会。这方

面我们在培训敏锐度，及时发现问题和预测问题。 2、分析

与评估：我们要透过征兆分析出潜在的问题，分析现况持续

发展下去的后果，有哪些是可控因素，哪些是不可控的因素

等。 3、临时措施：对于一些紧急情况，应马上采取应变措

施（临时方法），制止势态的发展。 4、寻找长期解决方案

：在临时措施后，应认真研究，找到长期解决办法。 5、评

估方案：对解决方案进行评估，在评估之前，先要有一个判

断准则，即哪些结果是必须的，哪些结果是希望有的。再对

方案产生的结果及其确定性进行分析，有三种情况：确定（

按方案执行后有一个确定的结果）、预计风险（该方案按概

率出现某个结果）、不确定（该方案多个结果，并且不知其

概率）。对于不确定的应运用判断力将其转化为前两种。 6

、作出决策：根据评估结果，做出方案选择。基层工作中大

多是个人决策，但目标管理理论推崇员工参与的集体决策，



集体决策的优缺点为： 优点：可提供更多意见和方案 增加管

理人员和下级的沟通 提高士气 改善员工的工作素质 缺点：花

更多时间 较高的决策成本 管理人员仍对决策负全责 需要较高

的管理技巧 7、执行决策：下达执行任务，特别在初期需要

监督执行。 8、评估结果：通过评估结果，来评估决策的成

败，并计划一下步的工作。 为了慎重起见，我们要对决策进

行审视，你可以开发出一张check list，示例： 1）是否真正解

决基本问题 2）是否会抵触公司政策 3）有没有曾经使用过？

效果如何？ 4）还有哪些不利因素 5）谁负责跟进 6）是否是

一个长远解决方案 7）是否公平地处理所有有关人的利益 8）

对成本的影响如何 9）是否提高效率或增加利润 上述步骤是

一个指引，在实际工作中可以按部就班地执行。在这个过程

中，管理人员要注意克服如下几点：未能察觉问题（例如：

没深入、没留心，或经验不足，使得问题到了不可收拾的地

步才发现） 不敢面对问题（例如：害怕丧失自尊，或不敢承

担责任而寻找替罪羊） 仓促行动（例如：未按上述要求来做

决策，导致仓促行动） 不敢做出决策（这是管理新手要注意

克服的） 如何寻找解决办法（方案），也是我们要学习与积

累的： ◎ 头脑风暴：尽可能过收集建议，再进行评选。（你

会开“头脑风暴”会吗？） ◎ 历史经验：借鉴以往的类似情

况的处理，这要求我们将成功或失败的案例文档化，供下次

参考。 ◎ 专家意见：如果问题涉及专业（包括管理专业），

我们应咨询专家。 ◎ 研究小组：为解决这个问题，而专门成

立一个攻关小组或研究小组来探寻方案。 ◎ 外来信息：在制

定方案的过程中，借助外部的资源和信息。 ◎ 创新手段：在

寻找解决办法的过程中要敢于创新。 100Test 下载频道开通，
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