新人教育訓練｜邏輯推理系列

教育訓練
彙整資料與邏輯分析
定義目標｜故事導向｜邏輯分析｜邏輯整合
教育訓練開場
每個人出生後，最早開始做的事情，就是表達。還不會說話時，我們已經會用哭聲、表情與動作表達情感和需求。表達是本能，但讓對方正確理解不是本能。
進入社會後，接收資訊的對象更多，彼此的背景、經驗與立場也更加複雜。同一句話，不同的人可能會產生不同理解。
職場上的表達必須更加精準，因為別人沒有足夠的時間替我們猜測。除了把事情說出來，更要讓對方理解事件、需求、依據與下一步。
這堂課不是重新學習如何說話，而是練習如何讓別人正確理解；我們將學習如何彙整資料、建立故事脈絡並完成邏輯分析，讓表達更清楚、更有效。
	課程目標　協助同仁把零散資訊整理成可理解、可驗證、可溝通並可執行的判斷。



	課程資料
	內容

	適用對象
	全體同仁

	課程形式
	課程講解、案例說明、小組課後作業

	建議時間
	依部門需求安排，可拆分為五個單元

	版本
	第26版



1　課程目的與整體流程
課程目的：協助同仁在進行專案報告或故障分析時，能清楚定義問題、整理零散資訊、進行正反向邏輯分析，最後形成有依據的結論與改善方案，讓聽眾快速理解事件、重點及下一步行動。
	課程整體流程

	定義目標 → 影響評估與緊急應變 → 故事導向 → 邏輯分析 → 邏輯整合 → 清楚報告


	學習單元
	學習成果

	1. 定義目標與資料收集
	從模糊資料中確認分析邊界，補充有效資料並定義本次分析問題。

	2. 影響評估與緊急應變
	判斷影響範圍、損失與緊急程度，先控制影響擴大並完成緊急會報。

	3. 故事導向
	依固定八步驟把事件、影響、應變結果及目前狀態整理成共同故事。

	4. 邏輯分析
	用正向與反向觀點檢查事實、資料缺口、原因及改善方向。

	5. 邏輯整合
	將完整故事、證據、原因、方案與驗證整理成一致的報告。



2　第一單元：定義目標與資料收集
2.1 定義目標是一個收斂過程
定義目標不是直接寫下一句答案，而是把模糊事件逐步轉化成可以分析與改善的問題。
	模糊事件與初步猜測發散
	→
	初步收集資料
	→
	指定分析邊界
	→
	篩選驗證並建立共同條件
	→
	定義問題與改善目標


2.2 破題：只提供模糊事件
	題目　約會遲到。


詢問：所以呢？
第一時間可能出現的回答：
吵架了。
挨罵了。
可能只是單純抱怨。
這些回答都是根據個人經驗補出的初步猜測，題目本身並沒有提供這些結果。
繼續詢問「遲到還可能造成什麼影響？」後，答案會進一步發散：
後續行程遞延。
餐廳取消訂位。
錯過電影開場。
趕不上火車或飛機。
預約活動超過報到時間。
同行者等待並產生不滿。
增加改票、交通或重新安排的成本。
	觀察重點　答案越分散，越能顯示題目中的資訊不足。每個人都可能用自己的生活經驗補充題目。


2.3 發散後辨識資訊缺口
原題目沒有說明：
	缺少條件
	可能造成的差異

	參與人數
	兩人約會、多人聚會或團體行程的影響不同。

	出遊範圍
	當地活動、跨縣市或出國行程的風險不同。

	出遊時間
	短時間用餐、半日活動或多日旅遊的安排不同。

	遲到時間
	遲到5分鐘與30分鐘可能造成不同結果。

	固定行程
	是否有訂位、票券、報到期限或交通班次。

	替代方案
	是否能先報到、改期、通知或由他人代理。


	學習重點　資訊模糊時產生的不是一個明確問題，而是大量互不一致的問題假設。



2.4 初步收集資料並彙整資訊
初步資料收集的目的，是先確認實際發生什麼、造成哪些結果，以及目前有哪些限制；此時先建立事件全貌，不急著決定最後要分析哪一條問題。
	初步資料
	需要確認的內容
	收集目的

	人物
	參與人數、誰遲到、誰已到場。
	確認事件涉及哪些人。

	時間
	原定時間、實際時間及偏差多久。
	確認偏差發生的時間節點。

	原定計畫
	用餐、電影、交通或其他預定行程。
	了解原本希望完成什麼。

	限制條件
	訂位、票券、保留期限、報到時間或交通班次。
	找出可能產生直接結果的界線。

	實際結果
	吵架、抱怨、訂位取消、錯過活動或其他已發生結果。
	分辨猜測與實際發生事項。

	影響與目前狀態
	後續行程、損失、已採取措施及尚未處理事項。
	判斷哪一項結果需要優先處理。


2.5 根據初步資料指定分析邊界
本案例指定問題　餐廳取消訂位，造成後續行程被打亂及原定計畫停擺。
本次分析範圍　釐清餐廳訂位被取消的事件與需要改善的結果。吵架、挨罵、單純抱怨及其他行程影響可以保留，但不納入本次分析。
初步資料進來後，先指定本次分析邊界；接著只篩選並驗證與餐廳訂位取消有關的資料。
本案例由課程指定分析對象。實務上選定分析問題時，應確認：有無明確判定條件、能否驗證、是否可控，以及改善後能否追蹤。本案例選擇「訂位被取消」，是因為保留10分鐘是明確界線、取消與報到紀錄可以查證、時間緩衝與報到安排可以控制，且下次預約即可驗證改善結果。
2.6 篩選與驗證相關資料
這項資料是否會改變我們對問題的判斷？
這項資料是否能確認事件發生的時間或節點？
這項資料是否能支持或推翻目前的推論？
這項資料是否與需要做出的決定有關？
	資料篩選範例　這次要確認「訂位為什麼被取消」，因此需要知道訂位時間、餐廳保留期限、實際到達時間，以及是否曾通知餐廳。與取消判定無關的資訊不必蒐集，以免干擾分析重點。


2.7 建立共同分析條件
	收斂後情境　兩人預約晚上6點用餐，餐廳只保留訂位10分鐘。其中一人遲到30分鐘，另一人也沒有在保留期限內向餐廳報到，導致訂位被取消。


	條件
	已知內容

	人數
	2人

	行程範圍
	當地晚餐

	訂位時間
	18:00

	保留期限
	10分鐘

	實際偏差
	其中一人遲到30分鐘

	另一人報到狀態
	未在保留期限內先行報到

	已知結果
	訂位被取消，後續行程中斷。

	後續原定計畫
	20:00觀看電影。

	緊急應變
	確認原訂位無法恢復，改訂附近餐廳19:00座位，電影改至21:30。

	應變結果與目前狀態
	行程已恢復；餐費差額與電影改票費仍待確認。

	補充確認資料
	原計畫未指定先行報到人員，也未建立延誤通知與替代方案。


建立共同分析條件，是為了讓所有人在相同範圍內完成推導；前面提出的其他可能性仍可保留，但不納入本次分析。

2.8 根據資料明確定義問題與改善目標
	層次
	本案例定義

	事件／現象
	其中一人約會遲到30分鐘。

	直接結果
	超過餐廳保留期限，訂位被取消。

	影響與損失
	後續行程被打亂，原定計畫停擺。

	本次分析問題
	固定預約未能在保留期限內完成報到，造成訂位取消並中斷後續行程。

	待確認事項
	另一人當時是否已到場、是否曾通知餐廳、餐廳是否允許代理報到，以及是否已有替代方案。

	改善目標
	確保固定預約能在有效期限內完成報到；發生延誤時能及時啟動替代方案，避免單一延誤使整體行程停擺。


問題邊界確認後，還要繼續檢查造成事件的條件與流程缺口。本節的目的不是擴大題目，而是在既定範圍內找出需要驗證的深層問題。
2.9 問題背後的問題
集合時間是否沒有預留緩衝？
是否未確認餐廳保留規則？
發現延誤後是否曾通知？若未通知，原因是什麼？
為何不能由另一人先完成報到？
是否缺少延誤時的替代方案？
2.10 必須分清楚的概念
事件不等於問題。
影響不等於改善目標，但能幫助我們找到需要維持的結果。
蒐集資料不是越多越好，而是要與判斷有關。
條件未明確前，不要急著提出原因或改善方案。
問題定義清楚後，才進入流程分析與邏輯推導。
問題不等於原因：問題是要改善的狀態，原因是造成該狀態的機制。
	本單元結論　模糊資訊會使問題發散；補充並篩選有效資訊後，才能界定問題範圍，找出本次需要改善的問題與期望結果。



3　第二單元：影響評估與緊急應變
3.1 從生活案例轉換到工作情境
約會遲到案例不是在檢討生活習慣，而是用熟悉的情境練習辨識事件如何逐步擴大，並將同一套思考方式轉換到工作現場。
	生活案例
	工作情境
	對應意義

	約會遲到
	訂單未按時完成／遲交
	原定時間節點發生延誤

	餐廳取消訂位
	預約貨運逾時離開
	錯過無法等待的關鍵節點

	後續行程被打亂
	後續交期或生產排程受影響
	單一延誤向後擴散

	後續行程無法繼續
	交期無法達成，面臨客戶索賠或合約解約
	延誤擴大為重大營運與合約風險


工作情境影響鏈　訂單未按時完成 → 預約貨運逾時離開 → 後續交期或生產排程受影響 → 交期無法達成，面臨客戶索賠或合約解約
3.2 問題處理的優先原則
發生問題時，不能只急著尋找原因。應先確認後續影響是否會繼續擴大；如果可能造成重大損失，先採取緊急應變措施控制影響，再進入原因分析與長期改善。
	事件發生
	→
	確認後續影響
	→
	判斷緊急程度
	→
	採取應變措施
	→
	原因分析與改善


	處理階段
	需要確認的問題
	目的

	影響評估
	影響哪些人、流程、交期或合約？範圍多大？多久後擴大？
	確認處理優先順序

	緊急應變
	現在能做什麼，先阻止影響繼續擴大？
	維持流程並降低損失

	原因分析
	事件為什麼發生？哪些是事實、推論與待確認事項？
	找出直接原因與促成條件

	改善與驗證
	如何避免再次發生？如何確認措施有效？
	建立長期改善與追蹤


重要原則　緊急應變是先控制影響，不代表原因已經確認；應變完成後仍須繼續蒐集資料、分析原因並驗證改善效果。
3.3 緊急會報優先收集資料
緊急會報不必等待完整原因分析，應先收集足以判斷影響、損失、處理時限及所需資源的資料，讓相關人員可以立即決策。
	優先資料
	需要確認的內容
	會報用途

	原定計畫內容
	原定目標、時程、交期、工作節點及預期結果。
	確認原本應完成什麼

	目前異常狀態
	目前停在哪個節點、實際偏差、剩餘處理時間。
	判斷緊急程度

	計畫影響範圍
	影響哪些人員、部門、流程、交期、客戶或合約。
	判斷影響是否持續擴大

	已造成或預估損失
	時間、產能、交期、營收、客戶及商譽損失。
	判斷事件嚴重程度

	後續補救措施
	目前已採取、可立即採取及備選的應變措施。
	控制影響並恢復流程

	額外產生費用
	加急運費、加班、重工、替代方案、賠償或其他費用。
	評估應變成本

	需要的決策或支援
	需要誰核准、協調哪些部門、投入哪些人力或資源。
	加快決策與執行


會報原則　已確認資料、預估資料及未知事項必須分開標示；緊急不代表可以把推測當成事實。
4　第三單元：故事導向
單元目的：把前一單元收集到的零散資訊重新排列，形成其他人看得懂、能轉述，也能繼續分析的完整故事。
	核心觀念　故事導向不是把內容講得精彩，而是依共同順序把事情講清楚。


4.1 為什麼需要故事導向
零散資料通常來自不同時間、人物及來源，直接堆在一起會讓人抓不到重點。
如果資訊沒有順序，聽者容易自行補充假設，重新造成問題發散。
整理成故事後，所有人才能對事件經過、影響與問題形成共同理解。
共同理解建立後，才適合進入正反向意見與邏輯整合。
4.2 故事的基本結構
	故事八步驟

	1 背景與人物 → 2 原定目標 → 3 關鍵節點 → 4 實際事件 → 5 影響與損失 → 6 緊急應變 → 7 應變結果與目前狀態 → 8 待處理問題


	故事步驟
	需要回答的問題
	注意事項

	1. 背景與人物
	誰參與？事情發生在哪裡、何時？
	只保留與問題有關的背景。

	2. 原定目標
	原本希望完成什麼結果？
	先說原定狀態，才能看出偏差。

	3. 關鍵節點
	有哪些時間點、動作或限制？
	依時間或因果順序排列。

	4. 實際事件
	哪個節點發生什麼偏差？
	描述事實，不先貼標籤。

	5. 影響與損失
	偏差造成哪些範圍與損失？
	區分直接結果與擴大影響。

	6. 緊急應變
	當時先做了什麼，阻止影響擴大？
	記錄時間、措施及負責人。

	7. 應變結果與目前狀態
	措施結果如何？目前還有哪些風險？
	區分已恢復與尚未處理事項。

	8. 待處理問題
	接下來需要分析、改善或決定什麼？
	讓聽者知道報告與會議目的。


4.3 從零散資訊整理成故事
	零散資訊　兩人、18:00訂位、保留10分鐘、一人晚到30分鐘、另一人未報到、訂位取消、20:00電影、原訂位無法恢復、改訂19:00附近餐廳、電影改至21:30、行程恢復、額外費用待確認。


如果只把上述資訊逐項念出，聽者仍需要自己判斷先後關係。整理後的故事應該是：
	整理後故事　兩人原本預約18:00到餐廳用餐，並安排20:00觀看電影；餐廳只保留訂位10分鐘。其中一人晚到30分鐘，另一人也未在18:10前向餐廳報到，訂位因此被取消，後續行程被打亂。兩人立即聯絡原餐廳，確認訂位無法恢復，改訂附近餐廳19:00的座位，並將電影改至21:30場次。目前行程已恢復，但餐費差額與電影改票費仍待確認；後續需要分析為何沒有在期限內完成報到，以及如何避免單一延誤再次中斷整體行程。


4.4 故事整理的三項規則
	規則
	說明
	本案例示例

	依順序排列
	依時間、流程或因果關係安排資訊。
	依序說明原定計畫、逾時取消、影響與損失、緊急應變、應變結果、目前狀態及待處理問題。

	只使用已確認資訊
	未確認的內容要標示為假設，不可直接寫成事實。
	不知道遲到原因時，不可直接寫成『因為沒有時間觀念』。

	保留主線需要的內容
	與目標無關的細節先移除，避免故事失焦。
	餐廳種類或穿著通常不影響訂位取消的判斷。


4.5 事實、推論與假設
	資訊類型
	定義
	例子

	事實
	可以由紀錄、觀察或共同確認支持。
	訂位18:00、保留10分鐘、實際晚到30分鐘。

	推論
	根據事實形成的合理解釋。
	未在保留期限內報到，因此訂位被取消。

	假設
	尚未取得證據，但可能需要驗證。
	遲到可能與交通、出門時間或資訊理解有關。


4.6 故事是否整理完成
□ 沒有接觸原始資料的人，也能說出事件發生的順序。
□ 聽者能分辨原定目標、實際事件及造成的影響。
□ 故事沒有把未確認的原因寫成事實。
□ 每一段資訊都與目前要分析的問題有關。
□ 聽者可以根據故事繼續提出正反向意見或需要補充的資料。
□ 故事已說明緊急應變措施、執行結果及目前狀態。
□ 聽者能立即知道尚未排除的影響，以及本次需要分析或決策的事項。
	本單元結論　資料蒐集完成後，必須透過順序、因果與重點篩選，把零散資訊轉化成共同故事；別人看得懂，團隊才有辦法討論同一個問題。



5　第四單元：邏輯分析
單元目的：從正向與反向兩個角度檢查問題認知、原因與改善方案，並練習在會議中面對疑問時，以資料回應、修正或補充。
	核心觀念　正反向思考不是為了爭論，而是降低盲點，找出更接近真實的原因與更有效的改善方案。


5.1 邏輯分析的兩個方向
	分析方向
	主要目的
	需要回答的問題

	正向分析
	整理自己的問題認知、改善方向與目標。
	我認為問題是什麼？依據是什麼？想改善到什麼狀態？

	反向分析
	預想他人在會議中可能提出的疑問、反例與替代原因。
	別人可能質疑什麼？哪些證據不足？還有其他合理解釋嗎？


5.2 正向分析：確認自己的認知
用一句話說明目前定義的問題。
列出支持此問題定義的事實與資料。
說明問題造成的直接影響與需要維持的結果。
提出目前認為需要改善的方向及目標。
標示哪些內容仍是推論或尚待驗證的假設。
	本案例正向觀點　固定預約未在保留期限內完成報到，造成訂位取消及後續行程中斷。已知報到狀態，但另一人到場時間與通知紀錄仍需確認；改善方向須待原因證據完成後確定。


5.3 反向分析：預想會議中的疑問
	可能疑問
	需要準備的回應資料

	訂位真的是因遲到被取消嗎？
	餐廳保留規則、到達時間及取消紀錄。

	另一人當時是否已到場？若已到場，為何沒有先報到？
	餐廳報到規則、訂位人資料及當時處理經過。

	是否已經通知餐廳？
	通話、訊息或平台聯絡紀錄。

	問題是個人遲到，還是流程沒有備案？
	集合安排、時間緩衝及替代方案。

	提出的改善方法真的能避免再次發生嗎？
	改善措施與失敗原因之間的對應關係。


5.4 面對疑問的回應步驟
	確認問題
	→
	區分事實與假設
	→
	提供證據
	→
	承認缺口
	→
	修正或追蹤


先重述對方疑問，確認自己沒有誤解。
回答時先說已確認事實，再說推論與尚待確認內容。
有證據就提供來源；沒有證據時，不用猜測硬答。
若疑問成立，修正原本判斷不是失敗，而是分析變得更完整。
無法當場確認的問題，記錄需要補充的資料、責任人與期限。
5.5 不為爭論而爭論
	不建議做法
	建議做法

	為了保住原結論而忽略新證據。
	只要新證據成立，就調整問題定義或改善方案。

	把不同意見視為針對個人。
	把疑問轉換成需要驗證的資料或條件。

	沒有資料仍反覆主張自己的看法。
	清楚說明資料缺口，安排後續確認。

	討論停留在誰對誰錯。
	回到真實原因、影響及改善是否有效。


5.6 邏輯分析完成條件
□ 問題認知與改善目標有資料支持。
□ 已列出會議中可能出現的重要疑問。
□ 已準備支持、推翻或修正結論所需的證據。
□ 能清楚說明哪些內容仍不確定。
□ 改善方案直接對應真實原因，而不是只處理表面現象。
□ 討論最後能形成下一步，而不是停留在立場爭論。
	本單元結論　正向分析讓自己先把問題與目標說清楚；反向分析讓方案經得起他人的疑問。兩者結合，目的都是更接近真實原因並形成有效改善。



6　第五單元：邏輯整合
單元目的：將問題定義、事件故事及正反向分析整合成一份有結論、有依據、有行動並可追蹤的專案報告或故障分析。
	核心觀念　邏輯整合不是把資料全部放進報告，而是讓每一項證據都能支持結論，每一項改善都能對應原因。


6.1 整合輸入與輸出
	來源單元
	提供的內容
	整合後用途

	定義目標
	分析邊界、有效資料、本次分析問題與改善目標
	確認報告要回答的核心問題。

	影響評估與緊急應變
	影響與損失、應變措施、應變結果及目前狀態
	先說明風險是否受控及目前停在哪裡。

	故事導向
	統一八步驟事件故事
	讓聽眾理解事情如何發生及處理。

	邏輯分析
	正向認知、反向疑問、證據與資料缺口
	檢查原因與方案是否站得住腳。

	邏輯整合
	統一十段報告、責任、期限與驗證
	形成可以決策及執行的報告。


6.2 報告整合順序
	順序
	報告段落

	1
	報告目的

	2
	原定計畫

	3
	事件經過

	4
	影響與損失

	5
	緊急應變

	6
	應變結果與目前狀態

	7
	資料與證據

	8
	邏輯分析與原因判定

	9
	改善方案

	10
	執行追蹤


第1段先說明這次要決定或改善什麼，不要把結論留到最後。
第2至3段用原定計畫與事件經過交代事情如何發生。
第4至6段說明影響與損失、已採取的應變措施及目前狀態。
第7段列出支持結論的事實、反向疑問及仍待確認內容。
第8至10段的原因必須由證據推導，改善措施逐項對應原因，並指定責任人、期限與驗證方式。
6.2.1 讓會議人員快速進入狀態
緊急會報收集的資料應直接帶入後續正式報告。報告開場先把事件故事交代完整，與會人員才能快速理解原由、目前風險及需要決策的重點。
快速進入狀態原則　十段架構中的前六段，先交代報告目的、原定計畫、事件、影響、緊急應變及目前狀態；與會人員掌握背景後，再進入證據、原因、改善與追蹤。
6.3 專案報告／故障分析共用架構
	報告段落
	需要回答的問題

	1. 報告目的
	這次要分析、改善或決定什麼？

	2. 原定計畫
	原定目標、時程、交期及預期結果是什麼？

	3. 事件經過
	事件依時間與關鍵節點如何發展？

	4. 影響與損失
	影響哪些人、流程、交期、成本或結果？

	5. 緊急應變
	為避免影響擴大，立即採取了什麼措施？

	6. 應變結果與目前狀態
	措施結果如何？目前還有哪些影響或風險？

	7. 資料與證據
	有哪些已確認事實？資料來源是否可靠？

	8. 邏輯分析與原因判定
	問題、直接原因、促成條件與系統性問題如何由證據推導？

	9. 改善方案
	採取哪些矯正、預防或替代措施？

	10. 執行追蹤
	責任人、期限、驗證指標及結果為何？


6.4 整合檢查
□ 報告結論能回應最初定義的目標。
□ 故事脈絡足以讓未參與事件的人理解。
□ 事實、推論及假設已明確區分。
□ 重要疑問已經回答，未確認事項已有追蹤安排。
□ 原因與改善措施有直接對應關係。
□ 聽眾看完後知道要做什麼、由誰做及如何確認。

7　完整示範案例：約會遲到
示範目的：依五個單元的順序，從一個模糊事件逐步形成可以報告、檢討及執行的完整分析。每一階段均標示對應章節與輸出。
	初始題目　約會遲到。


7.1 案例起點：模糊事件與資訊發散
第一次詢問：所以呢？
同仁可能先回答：
吵架了。
挨罵了。
可能只是單純抱怨。
這些內容目前都只是初步猜測，不能直接當成事件結果。
繼續詢問可能造成的影響：
餐廳取消訂位。
錯過電影開場。
趕不上火車或飛機。
後續行程遞延或取消。
同行者等待並產生不滿。
增加改票、交通或重新安排的成本。
	分析重點　題目沒有提供足夠條件，每個人會用自己的經驗補充情境，因此答案會大量發散。


7.2 第一步：定義目標與資料收集
	欄位
	內容

	對應章節
	第2章｜第一單元：定義目標與資料收集

	目前輸入
	約會遲到；其他條件尚未說明。

	思考問題
	缺少哪些條件？哪些資料會影響判斷？本次需要改善的是什麼？

	使用方法
	辨識資訊缺口 → 初步收集資料 → 指定分析邊界 → 篩選與驗證 → 建立共同條件 → 定義問題與目標

	本步驟輸出
	完成初步資料表、指定分析邊界，並建立共同的問題範圍與改善目標。


初步收集資料
	條件
	指定內容

	人數
	2人

	行程範圍
	當地晚餐

	訂位時間
	18:00

	餐廳規則
	只保留訂位10分鐘

	實際事件
	其中一人晚到30分鐘

	另一人報到狀態
	未在保留期限內向餐廳報到

	已知結果
	訂位被取消，後續行程中斷。

	後續原定計畫
	20:00觀看電影。

	緊急應變
	確認原訂位無法恢復，改訂附近餐廳19:00座位，電影改至21:30。

	應變結果與目前狀態
	行程已恢復；餐費差額與電影改票費仍待確認。

	補充確認資料
	原計畫未指定先行報到人員，也未建立延誤通知與替代方案。


根據初步資料指定分析邊界
本案例指定問題　餐廳取消訂位，造成後續行程被打亂及原定計畫停擺。
本次不分析吵架、挨罵或單純抱怨，而是從餐廳取消訂位開始確認需要補充的資料與改善目標。
	問題定義　固定預約未能在保留期限內完成報到，造成訂位取消並中斷後續行程。


	改善目標　確保固定預約在期限內完成報到；延誤時先控制影響，再依確認原因建立緩衝、通知與替代機制。


7.3 第二步：影響評估與緊急應變
先確認訂位取消是否會使後續行程繼續擴大，再採取應變措施恢復行程；應變完成後才進入完整故事與原因分析。
	對應章節
	第3章｜第二單元：影響評估與緊急應變

	影響判斷
	訂位取消將使20:00電影行程無法銜接，整體計畫有停擺風險。

	緊急應變
	確認原訂位無法恢復後，改訂19:00附近餐廳，電影改至21:30。

	應變結果
	行程恢復；餐費差額及電影改票費待確認。

	本步驟輸出
	已控制擴大影響，並取得後續故事與報告需要的應變資料。


7.4 第三步：故事導向
	欄位
	內容

	對應章節
	第4章｜第三單元：故事導向

	目前輸入
	已確認人物、時間、規則、事件、影響、緊急應變、應變結果及目前狀態。

	思考問題
	如何依順序讓未參與事件的人看懂？哪些細節與主線有關？

	使用方法
	背景與人物 → 原定目標 → 關鍵節點 → 實際事件 → 影響與損失 → 緊急應變 → 應變結果與目前狀態 → 待處理問題

	本步驟輸出
	一段依統一八步驟整理、可理解、可轉述且未加入假設的事件故事。


	整理後故事　兩人原本預約18:00到餐廳用餐，並安排20:00觀看電影；餐廳只保留訂位10分鐘。其中一人晚到30分鐘，另一人也未在18:10前向餐廳報到，訂位因此被取消，後續行程被打亂。兩人立即聯絡原餐廳，確認訂位無法恢復，改訂附近餐廳19:00的座位，並將電影改至21:30場次。目前行程已恢復，但餐費差額與電影改票費仍待確認；後續需要分析為何沒有在期限內完成報到，以及如何避免單一延誤再次中斷整體行程。


7.5 第四步：邏輯分析
	欄位
	內容

	對應章節
	第5章｜第四單元：邏輯分析

	目前輸入
	已形成共同故事與初步問題定義。

	思考問題
	目前認知有何依據？會議中可能被質疑什麼？還有其他合理解釋嗎？

	使用方法
	正向分析 → 反向分析 → 準備證據 → 確認缺口 → 修正認知

	本步驟輸出
	經過疑問檢查的問題認知、原因假設與改善方向。


正向分析
	項目
	分析內容

	目前認知
	固定預約未在保留期限內完成報到，造成訂位取消並中斷後續行程。

	支持事實
	18:00訂位、保留10分鐘、一人晚到30分鐘、另一人未在期限內向餐廳報到、訂位取消及後續行程中斷。

	改善方向
	先恢復行程，再針對報到責任、時間緩衝、延誤通知及替代方案提出改善。

	資料缺口
	另一人當時是否已到場、餐廳是否允許代理報到，以及通知紀錄。報到狀態已知，到場狀態未知。


反向分析與回應
	會議可能疑問
	回應方式

	訂位真的是因遲到被取消嗎？
	確認餐廳保留規則與取消紀錄；未確認前標示為待驗證。

	另一人當時是否已到場？若已到場，為何沒有先報到？
	分別確認到場時間、報到紀錄、訂位人資料及餐廳代理報到規則。

	通知餐廳是否能保留訂位？
	查詢餐廳規則，不能直接假設一定有效。

	問題是個人遲到還是沒有備案？
	兩者可能同時存在，須分開判定直接原因與系統性條件。

	改善方案能否避免再次取消？
	逐項確認措施是否對應失敗節點，並安排後續驗證。


	分析原則　不同意見不是要贏得爭論，而是把尚未確認的假設轉換成需要蒐集的資料。


7.6 第五步：邏輯整合
	欄位
	內容

	對應章節
	第6章｜第五單元：邏輯整合

	目前輸入
	問題、故事、事實、疑問、原因假設及改善方向。

	思考問題
	結論是否有證據？原因與改善是否對應？聽眾是否知道下一步？

	使用方法
	依統一十段報告架構整理。

	本步驟輸出
	一份可以報告、決策、執行及追蹤的完整案例。


原因整合
	原因層次
	本案例暫定判斷
	確認狀態

	直接原因
	18:10保留期限屆滿時，沒有任何人完成餐廳報到，觸發取消規則。
	已確認（訂位時間與取消紀錄）

	促成條件
	一人晚到30分鐘；事前未指定誰負責先行報到。
	已確認（晚到時間與行程分工資料）

	待確認事項
	另一人當時是否已到場，以及延誤發生時是否曾通知餐廳。
	待取得到場時間與通知紀錄

	系統性問題
	行程缺少時間緩衝、延誤通知規則及替代方案，單一延誤因而擴大成整體行程中斷。
	由事件資料推論，需驗證


	問題與原因的區別　2.7 的「本次分析問題」說的是要改善的狀態（固定預約未在保留期限內完成報到）；原因說的是造成該狀態的機制（未指定報到責任、缺少時間緩衝與延誤通知規則）。兩者若用同一句話帶過，原因判定等於沒有推導。


改善與驗證
	改善措施
	對應問題
	驗證方式

	集合時間早於訂位時間，保留交通及報到緩衝。
	缺少時間緩衝。
	確認未來固定預約是否依緩衝時間安排。

	預約前確認保留期限及報到規則。
	不了解限制條件。
	將規則記錄於行程資訊。

	預估延誤時立即通知同行者與餐廳。
	缺少延誤通知規則。
	確認通知時間及餐廳回覆。

	指定先行報到負責人；準備鄰近替代方案。
	未指定報到責任，且缺少替代方案。
	下次行程前完成責任與備案確認。


7.7 完整報告
	報告段落
	案例內容

	1. 報告目的
	分析固定預約為何失敗，避免單一延誤再次中斷整體行程。

	2. 原定計畫
	18:00餐廳訂位、保留10分鐘，原定20:00觀看電影。

	3. 事件經過
	一人晚到30分鐘，另一人未在18:10前報到，餐廳依規定取消訂位。

	4. 影響與損失
	用餐與電影行程被打亂，並產生餐費差額及電影改票費。

	5. 緊急應變
	立即聯絡原餐廳；確認無法恢復後，改訂附近餐廳並調整電影場次。

	6. 應變結果與目前狀態
	改訂19:00餐廳、電影改至21:30，行程已恢復；額外費用仍待確認。

	7. 資料與證據
	訂位時間、保留規則、到達與報到紀錄、餐廳回覆、改訂及改票紀錄。

	8. 邏輯分析與原因判定
	取消規則由逾時未報到觸發；促成條件是未指定報到責任，系統性問題是缺少緩衝、通知規則及替代方案。

	9. 改善方案
	預留時間緩衝、指定報到負責人、建立延誤通知規則並準備替代方案。

	10. 執行追蹤
	行程建立人於預約時記錄規則與備案；參與人於出發前確認分工；下次預約後檢查是否依流程執行。


	示範結論　案例的價值不在餐廳或約會本身，而在示範如何把模糊事件依固定流程轉化成一份條理清楚、能回應疑問並可執行的分析報告。


8　小組課後作業：電子錶頭無顯示
作業題目　電子錶頭無顯示。
分析流程　定義目標 → 影響評估與緊急應變 → 故事導向 → 邏輯分析 → 邏輯整合
	作業步驟
	必須提交的成果

	1. 定義目標與資料收集
	資訊缺口、初步資料、分析邊界、已知資料、待確認事項及本次分析問題。

	2. 影響評估與緊急應變
	影響範圍、損失、緊急程度、應變措施及目前狀態。

	3. 故事導向
	依統一八步驟完成事件故事。

	4. 邏輯分析
	區分事實、推論與假設，提出正向認知、反向疑問及資料缺口。

	5. 邏輯整合
	依統一十段架構完成簡要報告。


作業成果　小組自行蒐集資料，完成五個單元的輸出，不得只交事件故事。
邏輯推理完整講義　｜　第9版




