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课程背景 

 

不论您的计划多好，在您为您的团队服务时，都不太可能不会遇到困难。遇到困难时，确

切地知道造成困难的原因有助于您解问题。  

 

此课程中，我们将探讨如何使用五个为什么的方法。这是业界常用的解决问题之工具，而

有些您的学员可能已经在使用这项工具了。虽然本课程仅概略探索如何使用五个为什么的

方法，但仍有许多书籍和网站能给您相关信息，补足您对此工具的认识。 

课程目标 

 

在课程结束时，学员将能够：  

 

• 定义五个为什么的方法 

• 使用五个为什么的方法 

• 在贵分区中探索使用五个为什么的方法 
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课程准备 

 

准备工作的建议:  

 

• 考虑本课程所需的技术设备。进行对手提电脑/桌面电脑，LCD投影机和银幕、
PowerPoint投影片，及鼠标/雷射指示器等设备的检测。  
 

• 清点该课程材料的库存。运用«讲师备课指南»中的培训材料检查单来核对是否已备
齐所有本课程需要的材料。    
 

• 审阅所有将在本课程中进行的活动。您是否已取得并安排好所有需要用来完成活动
的材料？ 

 

• 在课程开始前检查内容确保您了解内容，并知道如何执行支持活动。 

 

材料 

 

• 讲师指南  

• 《学员手册》 

• PowerPoint投影片 

 

设备 

 

• 电脑 

• LCD 投影机及银幕 

• 无线鼠标/ 雷射指示器 (非必要) 

 

操作图标 

 

 

 

 

参阅 

学员手册 

活动  
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课程时间 

 

 教学概述 材料 

引言 

 

(5分钟) 

 

讲解：课程目标 

 

PowerPoint投影片  

 

 

单元 1：  

定义五个为什么的方法 

 

(20分钟) 

 

讲解/讨论:  

何谓五个为什么的方法？ 

 

 

PowerPoint投影片  

 

 

单元 2：  

使用五个为什么的方法 

 

(35分钟) 

 

讲解/讨论 : 探索五个为什么的方法 

 

活动: 五个为什么个案分析 

PowerPoint投影片  

 

《学员手册》  

单元 3： 

在贵分区中探索使用五个
为什么的方法 

 

(25分钟) 

 

讲解：在贵分区中探索使用五个为

什么的方法 

 

活动: 将五个为什么的方法用于分区

问题上 

PowerPoint投影片  

 

学员手册 

总结 

 

(5分钟) 

讲解：引语 PowerPoint投影片 

总时间: 90分钟 
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引言 
总时间: (5分钟) 

 

讲解：课程目的(5分钟) 
 

讲述 

人们常用他们已知的信息或他们从他人获得的回馈意见来解决问

题。有时这么做足以找到解决方法，但若当您面对的是比较复杂

的问题时呢？ 

此课程，解决问题，是基于五个为什么的方法而设计的。五个为

什么的方法是由丰田公司在制造业发展时，所开发的解决问题之

程序。 

虽然没有任何单一方法能解决贵分区的所有问题，但使用五个为

什么的方法能帮助您对问题能有更深入的了解。有了更深入的了

解能帮助您实施成功的解决方式。 
 

展示 

展示投影片 1：课程目标 
 

 
 

讲述 

本课程结束时，您将能够: 

• 定义五个为什么的方法 

• 使用五个为什么的方法 

• 在贵分区中探索使用五个为什么的方法 
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过渡 

问题可以是人与人之间的，也可以是流程导向的。此课程将专

注于流程问题，并向您展示如何使用五个为什么的方法来帮助

解决贵分区的流程问题。有关如何处理人际冲突的信息，请参

阅学习地图中补充培训下的解决纠纷 LLC (狮子会学习中心) 

课程。 
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单元 1：定义五个为什么的方法 
总时间: 20分钟 

 

讲解：定义五个为什么的方法 (20分钟) 
 

展示 

放映投影片 2: 定义五个为什么的方法 
 

 
 

询问学员他们是否用过五个为什么的方法。  若有，请 1-

2位谈谈他们的经验。若没有用过，跳至投影片 3。 

 

展示 

展示投影片 3：何谓五个为什么的方法？ 
 

 
 

讲述 

五个为什么的方法常用于业界之中来决定问题的根本原因。根

本原因的定义为某一结果之最早、最基本的原因。可用于个人

或团体之中。 

 

通过不断询问「为什么」的问题，您能层层深入问题的根本原

因。  

 

虽然此方法称为五个为什么的方法，但您不需要问五个问题。

您可能在第三个问题时便发现了根本原因，但面对复杂的问题
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时，在找到根本问题前，您可能会问五个以上的为什么之问

题。不过，五个是一般通例，因为大多时候五个便足以发现根

本原因。  

 

五个为什么的方法可能会让您发现，比您原先想解决的问题，

更多的问题。使用五个为什么的方法之结果将取决于您的毅

力，以及您所收集的数据质量。 

 

展示 

展示投影片 4：如何使用五个为什么的方法 
 

      
 

讲述 

使用五个为什么的方法从定义问题开始。当您定义完一个问题

后，先问您第一个“为什么”的问题。然后再问更多问题(通常

至少五个)，直到您找到问题的根本原因为止。  

 

一旦您发现了根本原因，您可以利用补救措施来解决问题。补

救措施为您对解决造成问题的原因所采取之步骤。 

 

在接下来的几张投影片中，我们将讨论如何使用五个为什么的

方法来解决问题之案例。 
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展示 

展示投影片 5：问题 ─ 你的新朋友迟到了 

 

 
 

这个练习中，我们将使用一个简单的问题来展示如何使用五个

为什么的方法。 

 

向学员朗读投影片。  

 

从与学员分享第一个为什么的问题开始“你为什么迟到

了？”，然后告诉他们答案是因为闹钟没响。请 3-4位学
员想这个故事之后的为什么问题。  

 

讲述 

感谢您分享为什么问题的想法。在这个情况下，我们可能开始

猜想，我们的新朋友是个常常开会迟到的人。 

 

询问 

这样的情况是有时候发生的吗？我们是否看到一些情况、做出

假设，然后认为我们对这个情况已经知道了我们所该知道的一

切了？ 

 

讲述 

让我们来通过问五个为什么问题来更加探索这个情况吧。 
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展示 

展示投影片 6：问朋友的五个为什么 

 

 
 

引导学员参阅学员手册第 1页。朗读出每个问题，并选
一位学员朗读给您写在学员手册中的回答。 

 

这样的提问方式可能对一些您的学员来说很新颖。引导
他们进行这个练习，给他们预先的答案来帮助他们强化
对五个为什么的方法之印象。 

 

从问第一个问题开始，并请一位学员向您朗读该朋友的
答复。继续这样的对谈模式直到看完所有的问题。最
后，向学员朗读根本原因。  

 

讲述 

现在，我们从假设您的新朋友可能有迟到的问题，到发现其实

根本原因是他忘了替闹钟买新电池。  

 

如果您觉得有价值的话，您可以继续问他，找出他为什么忘了

买新电池。在这个例子中，五个为什么的问题给了您所有必要

的信息，来深入了解您的朋友为什么迟到。  

 

当面对问题时，很自然地想要找到解决方法。接下来，我们要

看一些您的朋友可解决该问题的解决方法或补救措施。 

 

 

展示 

展示投影片 7：补救措施 
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讲述 

以下例子是一些您的朋友可以用来解决迟到问题的补救措施。 

 

引导学员参阅学员手册第 2页。朗读出每个朋友的回
答，并选一位学员朗读给您写在学员手册中相对的补救
措施。  

 

询问 

增加您询问问题的数量如何让您更深入了解一个问题？ 

 

您听学员说出询问更多问题能给您更多可用于解决问题
的信息。 
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展示 

放映投影片 8: 提问技巧建议 

 

 
 

过渡 

我们用了一个简单的例子，展示出如何使用五个为什么的方

法。接下来，我们将察看一个实际上可能会在贵分区发生的问

题。 

 

在我们继续之前的最后一点。在短时间内被问很多问题会让人

感到不舒服。请记得在对话时建立舒适的环境，以从对方获得

最有信息的回答。 
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单元 2：使用五个为什么的方法 
总时间: 35分钟 

 

讲解：使用五个为什么的方法 (3分钟) 
 

展示 

放映投影片 9: 使用五个为什么的方法 
 

 
 

讲述 

欲使用五个为什么的方法，我们将阅读一件个案分析，有关一

个擅于吸引新会员的分会，但今年却流失了四名会员。您对此

很担心，因为您不希望看见会员离去，也因为会员成长是我们

的组织和贵分区中一个重要的目标。流失这些新会员将使目标

更难达成。 

 

课堂活动：个案分析 (32分钟) 
 

展示 

放映投影片 10: 个案分析 
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讲述 

将此个案分析朗读给学员听。然后移至投影片 11，开始活动。 

 

展示 

放映投影片 11: 活动 ─ 五个为什么的个案分析 

 

 
 

活动说明 
 

组成五个讨论小组。  

请学员参阅学员手册第 3-6页的个案分析活动。  

要求学员阅读第 3-4页的个案分析，然后回答第 5页的五个
为什么的问题。已经给他们第一个为什么问题的答案了。 

要求学员使用第 5页上五个为什么的问题来在第 6页上
建立补救措施。  

询问是否有任何问题。  

开始活动。  

10 分钟后宣布时间到。  

当学员继续进行活动时，继续放映投影片 11。  

请一个小组分享他们的五个为什么。然后问其他小组他
们有没有想到其他不一样的五个为什么。 

进行至投影片 12，展示这个活动的五个为什么之范例。  
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展示  

投影片 12: 五个为什么 

 

 
 

讲述 

大声朗读投影片 12上的答案。  若有任何学员的答案与
投影片上的不同时，请记下来。  

 

当不同的人调查同一个问题时，可能会问不一样的为什么问

题。但若您继续问为什么的问题，并对问题的原因保持开放的

态度，您会问能引导您找到根本原因的正确问题。  

 

在这个案例中，根本原因是新会员在通过资深会员了解到我们

的志业以后，觉得更有认同感。我们如果没有在第一个为什么

以后继续调查的话，重点会在于新会员讲习，而不会注重在新

会员想从资深会员学习的需求。 

 

常常不只有一个问题，而如果您没有问为什么问题的话，则不

会发现其实有数个问题。当您面对问题时，这点很重要，且能

让您发展出更有效的分区解决方法。 
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展示 

投影片 13: 可能的补救措施  

 

 
 

大声朗读投影片 13的答案。  询问学员是否有不同于投
影片上答案的答案。  

 

请一个小组分享他们的补救措施。然后问其他小组他们
有没有想到其他不一样的补救措施。 

 

讲述 

如同五个为什么的问题，从您的活动中的一些补救措施可能不

同于这里展示的补救措施。有时，有很多解决问题的方法。 

 

重要的是要确保为什么问题的答复都有效，且您提出的补救措

施能解决这些答复。 

 

展示 

放映投影片 14: 使用五个为什么的限制 

 

 
 

讲述 

五个为什么的方法是个好办法能迅速确立根本原因，并规划补

救措施，但不是个完美的解决方法。五个为什么的方法确实一

些您应该在使用时思考一下的限制。 
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有些限制像是，如果没有够深入地探索根本问题的话，则可能

倾向注重于表面症状而已。调查者可能会犹豫调查超过他所理

解的范围。不一样的调查者可能会发现不同的根本原因。有时

会太重视单一根本原因，但其实有很多原因。 

 

询问 

知道这些限制后，您能如何擅用五个为什么的方法呢？ 

 

若您觉得学员敏感度高且能提出有见解的回馈意见的
话，使用这问题进行简短的讨论。  

 

不然使用这个问题来过渡至下一个阶段。  

 

讲述 

五个为什么的方法能作为很好的出发点。使用这个方法可以很

容易发现一些根本原因。这个方法对较复杂的问题也有效。藉

由获得更多信息能帮助您决定，您是否有足够的影响力或资源

来继续自行寻找根本原因，或者您需要更多协助。 

 

有时，就算一个团体也不足以解决复杂的问题，而这时您应考

虑其他方法。即使如此，使用五个为什么的方法仍有帮助，因

为无论最后问题是否得以解决，您都有了足够信息，可以开始

解决问题。 
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展示 

放映投影片 15: 以一个小组解决问题 
 

 
 

讲述 

这个培训的重点在于已经由一个人调查过且较不复杂的问题。我

们来讨论看看如果您需要成立一个小组来帮助您解决问题的话，

您应该考虑什么吧。 

若您有一个小组进行调查，邀请受问题影响的人，如果人太多，则

邀请一些足以代表的人。指派一位小组领导人。很可能是您自己，

但也可能把这项职责交给能有效领导并激励团队的人。  

小组的每位成员都应知道如何使用五个为什么的方法。他们应该有

目标要询问五次为什么的问题，必要时需要问更多次。 

当考虑补救措施时，务必指派团队成员追踪其完成进度。最后，确保

您将这些行动结果与全小组沟通，让他们知道正在实施补救措施。 

 

展示 

放映投影片 16: 五个为什么的最佳做法 
 

 
 

讲述 

现在我们讨论了使用五个为什么的方法之限制后，让我们讨论

一些五个为什么的方法之最佳做法吧！ 
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最重要的最佳做法是针对流程，而针对非人。调查问题可能成

为一个敏感的议题，因此您会想确保把焦点放在改善流程，而

不会变成指责他人造成问题的情况。通过将焦点摆在流程上，

您能得到支持，找到解决方法。 

 

另一个最佳做法是在不做任何假设下，调查问题总是确认您从

五个为什么问题中得到的答案之信息。 

 

当您在解决复杂问题时，与小组一起使用五个为什么的方法。

与他人分享问题的信息能够更有效率地解决问题。 

 

当您使用五个问题的方法时，从较小的问题开始练习使用这个

方法，让您渐渐孰悉这个方法。之后再将这个方法用于较复杂

的问题上。 

 

确认根本原因能帮助您分析并解决问题。若有了根本原因但没

有效的话，您可能需要重新再多问几个五个为什么问题。 

 

过渡 

我们在很短的时间内总结了很多有关使用五个为什么方法的信

息。如果您有兴趣学习更多的话，有很多书，以及网络上有很

多数据能让您对这个方法有更深入的了解。  

 

在下一个模块中，我们将讨论如何在您的区域中使用方法。 
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单元 3：在贵分区中探索使用五个为什么的方法 
总时间: 25分钟 

 

讲解：使用五个为什么的方法 (5分钟) 

 

展示 

放映投影片 17: 在贵分区中探索使用五个为什么的方法 
 

 
 

讲述 

现在我们有机会了解使用五个为什么的方法，让我们来探索您可

能在贵分区中能如何使用这个方法吧。当您在贵分区中处理问题

时，最有效使用五个为什么的方法是与联系人交谈时，但是您可

以利用这个机会开始思考如何将这种方法应用于分区中的问题。 

 

课堂活动：个案分析(20分钟) 
 

展示 

放映投影片 18: 使用五个为什么的方法来解决贵分区的问题 
 

 
 

讲述 

在此单元，我们将探索您能如何在贵分区中开始使用五个为什

么的方法。 
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活动说明 

 

若您的学员没有带到已完成的 SWOT分析，给他们几分
钟思考两个他们分区所面临的问题。 

 

请您的学员完成学员手册中的工作表，而后使用以下提
供给您的问题来引导他们对其结果进行讨论。 

 

工作表旨在让他们思考如何在他们的分区中开始使用五
个为什么的方法，所以您应将讨论引导至那个方向。 

 

要求您的学员花 10分钟独自进行这项活动，并指引他们
参考学员手册的第 7-8页。请他们使用第 7页的工作表来
回答有关他们第一个的问题，并用第 8页的工作表来回
答有关他们第二个的问题。  

 

询问是否有任何问题。  

 

开始活动。  

 

10 分钟后宣布时间到。  

 

陈述 

现在您有机会探索几个贵分区中的问题，以及您能如何使用五

个为什么的方法后，我们来讨论一夏您的结果吧。 

 

请 3-4位学员分享他们问题之一及其结果。 

 

简洁地回答有关本活动的下列问题： 
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询问 

 

现在您知道如何使用五个为什么的方法后，您能否想到过去的

一个分区或分会阶层的问题，若当时使用五个为什么的方法则

可以更快地找到根本原因呢？ 

 

您对在贵分区中介绍五个为什么的方法有没有什么想法？  

 

您会如何让贵区中的人使用五个为什么的方法来解决问题？ 
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总结 
总时间: (5分钟) 

 

讲解：引言 (5分钟) 
 

展示 

放映投影片 19: 引言 
 

 
 

大声朗读引言。询问 2-3位学员他们对此引言的想法 

讲述 

这段引言摘要出我们常常如何解决问题的方式。视要解决问题的急

迫性，我们可能做出反应并“试着在树枝上找到解决方式”，而不

是直接探索根本原因。想想您在贵分区中面临的问题及挑战。 

展示 

放映投影片 20: 课程目标 
 

 

询问 

我们实现目标了吗？  


