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 پيشگفتار
 

بهبود مداوم خدمات و آالاها در دنياي رقابتي 
حال حاضر يكي از اصول اساسي براي 
بنگاههاي پيشرو بمنظور حفظ رضايت مشتريان و 

حرآت بسوي بهبودمداوم . سهم بازار مي باشد 
صول و خدمات بهتر نيازمند و داشتن مح

در طول . سازوآارهاي خاص خود مي باشد 
آارهاي روزانه ،ما با مسائل و مشكلات متعدد 
مواجه هستيم آه اغلب اين مسائل باعث اتلاف 

موارد . زمان و منابع زيادي مي گردد  وقت ، 
متعددي پيش آمده آه اين مسائل تعيين گرديده 

ا به اجرا در آمده و راه حلهايي نيز در مورد آنه
است و به نظر مي رسد آه مشكل يا مساله 
حل گرديده است ولي ماهها يا سالها بعد همان 
مشكل بصورت حادتر در فرآيند بروز آرده است 

در هنگام بروز چنين حالاتي بارها اين جملات را .
ما فكر مي آرديم آه مشكل . "شنيده ايم 

ي منابع ما مقدار زياد"يا " مرتفع و حل شده ؟
بطور " . مالي براي حذف مشكل صرف آرده ايم

حتم به دليل عدم وجود سازوآارهاي مناسب 
حتماً پاره اي از موضوعات در نظر گرفته نشده و 

 .از نظر دور مانده است 
بر اساس تجارب بدست آمده آمتر راه حلهاي 
اجراء شده از نتايج قابل قبول و مطلوب برخوردار 

  بيانگر اين است آه در خلالاين نكته. مي باشد
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مراحل حل مساله اگرچه ابزارهايي مانندتوفان 
 و غيره بكار گرفته ١فكري ، نمودارهاي پراآندگي

شده اند ولي يك يا چند عامل اساسي فراموش 
شده آه باعث عدم رسيدن به علل ريشه اي 

 .واقعي و حذف آن از فرآيند شده است 
ي مرتبط  حل مساله به معني داشتن سيستم

با موضوعات است جهت تشخيص عيوب بالقوه و 
 . بالفعل يك مساله 

استانداردهاي متعدد، نيازمنديهاي مشتريان 
وفضاي رقابتي، ضرورت داشتن اين سيستم را 

يكي از روشهاي حل مساله . دو چندان مي آند 
 .مي باشد 8D  ٢روش

يك زنجيره گام به گام  ) 8D(فرآيند حل مساله 
 در مواقعي آه عوامل مشكلات مي باشد و

نامشخص مي باشند با اتخاذ شيوه هاي نظام 
مند و حساب شده ، رعايت قواعد ، روشها و 
موازين معين ، همچنين طي فرآيند منطقي با 
يك فرمت گزارش جهت پيگيري گام به گام و حل 

 .ريشه اي مسائل آمك بسزايي خواهد نمود 
طقي براي هدف از اين راهنمامعرفي فرآيند من

گروههاي آاري بتوانند )١:  (حل مسائل است تا 
به آمك آنها مسائل را با موفقيت شناسايي، 

  تجزيه وتحليل و حل نمايند
ارائه ساختاري براي سازمانها و افراد ) ٢(

آنهاست تا بتوانند به هنگام مواجهه بامسائل و 
                                                           
1 –Scatter Diagram 
2 -Discipline 
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آار بر روي فرآيندهاي بهبود با ارائه يك فرآيند 
ام به گام به حل سيستماتيك مسائل منظم و گ

 .اقدام نمايند 
امور آيفيت شرآت سازه گسترسايپا با توجه به 
اهميت موضوع و در راستاي ترويج آيفيت سعي 

 به عنوان روشي 8Dدر معرفي روش حل مساله
ساخت يافته در برخورد با مسائل و مشكلات 

 .پيش روي بنگاهها دارد 
و آاربرگهاي تااز توضيحات  تلاش شده است

 در اين مجلد استفاده 8Dآاربردي براي روش  
 .گردد

 اميد است آه اين امر در جهت شناسايي و حل 
سيستماتيك مشكلات آيفي تامين آنندگان 
سازه گستر سايپا و ديگر آاربران مفيد واقع 

ازآقاي مهندس پيمان افشاري از  درپايان. گردد
امور آيفيت شرآت سازه گسترسايپا آه 

دآوري و ترجمه اين راهنما را برعهده داشتند گر
 .تشكر و قدرداني مي گردد 

 
 

 شباني مهدي                                          
        مدير امور آيفيت                                       

                                                                                        
 ١٣٨۴فروردين                                                               
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آيفي آيفي  حل مشكلات حل مشكلات 
 88DDعات  عات  ططقق
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آيا علل بالقوه يك
علت ريشه اي 

 است؟

ر فرآيندحل مسالهنمودا

-D08آماده سازي فرآيندD 

-D1تشكيل و استقرار تيم حل مساله

-D2تعريف مساله

-D3 اقدامات محدود آننده موقتي 

-D5انتخاب و تصديق اقدامات اصلاحي

-D6اجراي و صحه گذاري اقدامات اصلاحي پايدار

-D7پيشگيري از وقوع مجدد 

-D8تقدير و تشكر از اقدامات تيم 

-D4شناسايي و تصديق علت ريشه اي
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 8Dتشريح مراحل فرآيند 
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D0  -8 آماده سازي فرآيندD )طرحريزي ( 
 

  وآلاًمراحل آماده8Dمرحله آماده سازي فرآيند 
سازي هر پروژه اهميت بسيار بالايي جهت 

انجام درست . دستيابي و حصول نتيجه آار دارد
اين مرحله مي تواند متضمن رسيدن به اهداف در 

 .نظر گرفته شده باشد
در اين مرحله ،ما به دنبال ارزيابي در مورد فرآيند 

8D هستيم و سوالي آه در اين حوزه مطرح است 
 جهت مساله 8D روش اين است آه آيابكار بردن

در نظر گرفته شده ،مناسب مي باشد يا خير؟ودر 
مرحله دوم درصورت نيازمي بايستي يك اقدام 

 8Dقبل از شروع فرآيند  ) ERA(١واآنش اضطراري 
 .تعيين و اجرا گردد 

 

D1 – تشكيل و استقرار تيم حل مساله  
درمرحله تشكيل و استقرارتيم حل مساله مي 

اري آوچك از نفراتي آه داراي بايستي يك گروه آ
يا توليد /اطلاعات مناسب و آافي از فرآيندها و

اين اعضا مي . سازمان باشندتشكيل گردد
بايستي داراي وقت آافي و اختيارات لازم بوده و 
مهارت آافي جهت بكارگيري فنون و ابزارهاي 
مورد نياز درحل مساله و اجراي اقدامات اصلاحي 

 . باشندو پيشگيرانه را دارا
براي اين گروه آاري ميبايستي بصورت رسمي 

 .انتخاب و معرفي گردد)مسئول تيم (يك رهبر 
                                                           

Emergency Response Action:1  
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D2- تعريف مساله 

ابتدا بايد به اين نكته توجه داشت آه حل يك 
رفع يك مشكل نيست بلكه "مساله فقط و لزوما

ممكن است به معني بهبود بيشتر در انجام يك  
بنابراين بايددانست آه .فرآيند يا فعاليت نيز باشد 

هر مشكلي يك مساله است اما هر مساله اي 
 .يك مشكل نيست

اغلب اوقات، تعريف مساله، آليه مراحل حل 
اگر تعريف مساله . مساله را شامل مي شود

گويا و شفاف نباشد با وجود تمام نيات صادقانه و 
تلاش هاي متعهدانه ، ضمانتي براي حل آن و 

حل درست وجود نخواهد توانايي تعيين راه 
 .داشت

مي بايستي مساله را تا حد امكان تشريح 
،دامنه مساله و تمام اجزاي مرتبط با مساله را 

از واژگاني آه قابل فهم براي " مشخص و نهايتا
 . تمامي افراد باشد استفاده نمود

 
D3- ١اقدام محدود آننده موقتي (ICA) 

اقدامي است در جهت محافظت از مشتريان 
وني و بيروني در برابر اثرات سوء مشكل تا در

 .دستيابي به يك راه حل دائمي و بلند مدت 
مي بايستي اثربخشي اين اقدامات آوتاه مدت را 

 .بطور دائم تحت آنترل داشته باشيد 

                                                           
 1- Interim Containment Action (ICA)  
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قبل از اجرا صحه " اين اقدامات مي بايستي حتما
 .گذاري گردند تا سبب ايجاد مشكل ديگر نشوند 

در شرايطي  ERAم واآنش اضطرارياقدا: توجه 
تعريف مي شود آه مشكل حاد مي باشد و 
هيچگونه تاخير و تعللي جايز نباشد،لذا قبل از 

 .تعريف مي گردد  8Dشروع فرآيند 
مشكل  ICAولي در اقدام محدودآننده موقتي

 8Dوخامت آمتري دارد و بعد از شروع فرآيند
  .تعريف مي گردد

 
D4 – 1لت ريشه اي و نقاط فرارشناسايي و تصديق ع 

در اين مرحله مي بايستي تمامي علل ريشه اي 
و عواملي آه به احتمال زياد عامل اصلي هستند 

مشخص  D2  با استفاده از داده هاي مرحله
بعد از تعيين علت ريشه اي، مي بايستي . گردند
 . اين علل تصديق و صحه گذاري گردد"حتما

اي واقعي انجام بايد با داده ه"تصديق علل حتما
گيرد و اين آار مي تواند از طريق تستها و 

تا صحت علت ريشه اي  آزمايشات انجام گيرد
 .بودن عوامل مطرح شده اثبات گردد 

 
D5 – ٢انتخاب و تصديق اقدامات اصلاحي پايدار 

در اين مرحله ما به دنبال بهترين اقدام اصلاحي 
ين ا. پايدار به منظور حذف علت ريشه اي هستيم

                                                           
  ، آه علت ريشه اي مسئله مي توانست شناسايي و رديابي شود اما اينچنين نشده استنزديكترين محل در فرآيند - 1

2- Permanent Corrective Actions 
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در اين مرحله در عمل " اقدام مي بايستي حتما
سبب )١(توسط آزمونهاي مربوطه تصديق گردد تا 

اثرات جانبي ) ٢(ايجاد مشكل جديد نگردد ، 
از نقطه نظر مشتري )٣(ناخواسته ايجاد نكند و 

 .مساله را حل نمايد 
 

D6 – اجرا و صحه گذاري اقدام اصلاحي پايدار  
ي برنامه اجرايي اقدامات در اين مرحله مي بايست

را تنظيم نموده   D5 اصلاحي تعيين شده درمرحله
و اقدامات اصلاحي را اجرا نمائيم و همچنين در 

  )ICA( اين مرحله اقدامات محدودآننده موقتي
بعد از به اجرا گذاشتن اقدامات پايدار حذف مي 

 .گردند 
بعد از اجراي اقدامات اصلاحي پايدار مي بايستي 

يش نتايج بصورت مداوم اطمينان حاصل نمود با پا
منجر به بروز مساله شده اند  آه عواملي آه

  .از بين رفته و اصلاح شده است" واقعا
و در صورت لزوم و عدم حل ريشه اي مساله مي 
بايست به مرحله تجزيه و تحليل علل ريشه اي 

 .بازگشت 
 

D7 – ١پيشگيري از وقوع مجدد  

ال اصلاح سيستمها ، روشها در اين مرحله ما بدنب
و دستورالعملها به منظور پيشگيري از بروز مجدد 

 .مسئله و ساير مشكلات مشابه آن مي باشيم 

                                                           
1 - Preventing Recurrence  
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 D7،فرصتهاي  بهترين مرحله جهت شناسايي
بهبود و ارائه توصيه هايي جهت بهبود سيستم 

 .مي باشد 
يك  باهرتغييري آه مرتبط بايدتوجه داشت

رد آه اگر اين سيستم يا سيستم يا روش وجود دا
روش اصلاح نگردد و بدون تغيير باقي بماند ، 

تكرار " همان مشكل يا مشكلات مشابه مجددا
خواهد شد آه بايد از بروز اين حالت پيشگيري 

  .نمود 
D8 – تقدير و تشكر از موفقيت تيم حل مساله 

اين مرحله بعد از مستندسازي و جمع بندي 
مدارك انجام مي گيرد در اين مرحله بايد نكات زير 

 توجه داشت 
 بايد تمام افراد درگير حل مساله را شناسايي –١

 . و به جلسه دعوت نمود
 قدرداني بايد مناسب و متمرآز بر روي مساله –٢

 .باشد
بايستي بصورتي مقتضي و مناسب از   مي–٣

وظايف  درگير تقدير و تشكر گرديده و تيم بهافراد 
.عادي خود باز گردد 
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 )8D(آاربرگ حل مساله
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 :پروژه تاريخ اتمام :آد مشتري  :مساله  شماره
8D  8 يكي از ابزارهاي مديريت آيفيت مي باشدD  روشي براي تشكيل تيم هاي فرا قسمتي  

1(CFT)له و ارائه راه حل هاي مقتضي براي آنهامحسوب مي شود  جهت تعيين جزئيات مسا .
 در تمام نواحي سازمان خود استفاده لازم را از اين 8Dسازمانها مي توانند با پياده سازي رويكرد 

را ريشه   راهنمايي عالي است آه به ما اجازه مي دهد علل تمامي عيوب8Dروش .روش ببرند 
ورد بررسي و تجزيه و تحليل قرار دهيم و دلائل آن را ريشه آن يابي آنيم و راه حل هاي آنها را م

 .با استفاده از روش حل مساله مي توان از تكرار ساير عيوب مشابه نيز جلوگيري آرد. آنيم 

 ٨ ٧ ٦ ٥ ٤ ٣ ٢ ١ ٠ مرحله
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D0 

 :مرحله طرحريزي 
 براي مواردي آه علت 8Dوش ر

ناشناخته دارند مناسب مي باشد 
خصوصا بجهت اينكه نتايج 8D روش .
ن فقط يك فرآيند حل مساله نيست آ

 در عين حال يك روش 8Dبلكه روش 
استاندارد و يك فرمت گزارش دهي 

 .نيز مي باشد مفيد است 
 مي 8D آيا براي حل مساله نيازمند 

باشيد ؟ اگر چنين است دلائل خود را 
 . توضيح دهيد و اقدام نمائيد 

  ؟آيا يك اقدام واآنشي اضطراري نياز شده است
(ERA) 

 

 
 
1:Cross-Functional-Team 
2:Interim Containment Action 
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Problem Solving Worksheet  

  

D1 

  :استقرار تيم
آوچك از نفراتي آه داراي  يك گروه آاري

اطلاعات مناسب و آافي از فرآيندها و توليدات 
سازمان هستند و  وقت  واختيارات  لازم  و 

اله و اجراي مهارت فني مورد نياز جهت حل مس
اقدامات اصلاحي  را دارا ميباشند را تعريف و 

 .مستقر نماييد 

 :اهداف تيم 

 مسئوليت مهارتها نام واحد

    

    

    

    

D2-A 

  :تعريف مساله
 .فراهم آردن شرايط و زمينه هاي لازم براي حل مساله يا عدم انطباق 

 .مي بايستي تشريح درستي از مساله داشته باشيم
 .مي بايست از واژگاني آه قابل فهم براي همه مي باشد استفاده گردد

  :شماره فني

 :مشتري 

آيا تمامي داده ها و مدارك آه ممكن است شما را در تعريف دقيقتر مساله آمك آند 
  ؟فهرست آرده ايد

  ميباشد ؟ براي جمع آوري اطلاعات اضافي موجود(Action Plan)آيا برنامه اجرايي

 .يك نمودار جريان فرآيند براي مساله فراهم نماييد
 )در صورت نياز از آار برگهاي مجزا استفاده نماييد(
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Problem Solving Worksheet 
 Sketch of Problem              از مشكل قطعه نقشه ساده 
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Problem Solving Worksheet 
D2-B Problem Statement 

ISNOT IS 
 

چه آسي تحت تاثير اين عيب 
 قرار نمي گيرد؟

هده چه آسي مشكل را مشا
 نكرده است؟

 

آسي تاثير  اين عيب برروي چه  
 ؟گذاشته است

چه آسي براي اولين بار مشكل را 
مشاهده آرده است ؟    

 )خارجي/داخلي(
مشكل به چه آسي گزارش شده 

 است؟
ي  

س
 آ
چه

 
W

ho
 

 چه چيزي مشكل ندارد؟
چه اتفاقي مي توانست بيفتد 

 ولي اتفاق نيفتاده است؟
ل چه چيزي مي توانست مشك

 باشد ولي نيست ؟

 اين مشكل چه نوع مشكلي است ؟
 چه چيزي مشكل دارد؟

 چه اتفاقي افتاده است ؟
آيا مدرآي از مشكل در واحد وجود 

 دارد ؟

ي
يز
چ

ه 
چ

 
W

h
at

 

 چرا اين يك مشكل است ؟ چرا آن مساله يك مشكل نيست؟
آيا در جائي آه مشكل رخ داده، فرآيند 

 ثبات داشته است؟

را
چ

 
W

h
y 

جامي توانست بروز آند مشكل آ
 ولي بروز نكرده است ؟

مشكل در چه جاهاي ديگري مي 
 بروز نكردهتوانست بروز آند ولي 

 است ؟
 

 آجااين مشكل مشاهده شده است ؟
 آجا مشكل رخ داده است؟

جا
 آ

W
h

er
e 
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Problem Solving Worksheet 
D2-B Problem Statement- Continue 

ISNOT IS  
ي توانست چه وقت مشكل م

اتفاق بيفتد ولي اتفاق نيفتاده 
 است؟

چه وقت براي اولين بار متوجه مشكل 
 شديد؟

 چه وقت مشكل رخ داده است؟

ت
وق

ه 
چ

 
W

he
n 

چه تعدادقطعه مي توانست 
 مشكل دار باشد ولي نيست؟

مشكل چقدر مي توانست بزرگ 
 باشد ولي نيست؟

 تعداد مشكل ؟
مشكل از نقطه نظر هزينه ،نيروي 

ي و زمان چه اندازه مي انسان
 )مشكل را آمي آنيد(باشد؟

دار
مق

ه 
چ

 
H

ow
 M

u
ch

/M
an

y 

روند چگونه ميتوانست باشد ولي 
  نيست؟

روند مشاهده مشكل به چه صورت 
 )،تصادفي ، چرخه اي مستمر(است؟

 آيا مشكل قبلا رخ داده بود؟
 .)اگر رخ داده سوابق را ضميمه آنيد(

ار
كب
ت ي

وق
د 
چن

 
H

ow
O

ft
en

 

 :كل شرح مش
 .اطلاعات جاري را ترآيب آنيد ، اين شرح مساله شما خواهد بود

 
 
 
 
 
 

D2-C 
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Problem Solving Worksheet 
:اقدام محدود آننده موقتي  

تعريف اقدام اوليه براي مهار و آنترل مشكل تا زمان تعريف و اجراي اقدامات اصلاحي 
. پايدار  

.صحه گذاري اقدام انجام شده  
 D3 

:يي علت ريشه اي شناسا  
شناسايي و تصديق نقاط فرار. مساله " علت ريشه اي"تجزيه و تحليل   

 .بررسي علل قابل وقوع از طريق توفان فكري

:نمودار علت و معلول  
.آامل در موارد مقتضي ضميمه گردد) هاي( نمودار   

D4-A 

 

 
 
 

Problem
Or 

Effect 

انينيروي انس  ماشين آلات مواد اوليه 

محيط روش  اندازه گيري

نيروي
 انساني

 ماشين آلات مواد اوليه

روش  اندازه گيري محيط

HOW MADE? WHY DID THE PROBLEM HAPPEN? 
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Problem Solving Worksheet 
5WHYاستفاده از روش 

D4-B 

:ئل بروز عيب تا پنج سطح علت يابي گردددلا  
 

 چرا اين اتفاق افتاده است؟
 
 

  چرا اين اتفاق افتاده است؟
 
 

  چرا اين اتفاق افتاده است؟
 
 

  چرا اين اتفاق افتاده است؟
 
 

 چرا اين اتفاق افتاده است؟
 
 

:١برنامه اقدام  
گذاري علل ريشه ارائه برنامه اجرايي براي تصديق و صحه . بر مبناي تصميم تيم

. . اي ونقاط فرار   

D4-C 

 
 

1-Action Plan 
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Problem Solving Worksheet 
 

:١شناسايي اقدامات اصلاحي پايدار  
تعيين راه .انتخاب بهترين اقدام اصلاحي پايدار بمنظور حذف علت ريشه اي 

.حلهايي بمنظور آدرس دهي نقاط فرار و اصلاح علت ريشه اي   
. ن شده مي بايست بهترين راه حل باشدراه حلهاي تعيي  

 

D5 

:اجراوصحه گذاري اقدام اصلاحي پايدار  
اجرا و صحه گذاري اقدام اصلاحي پايدار جهت حصول اطمينان از اينكه آيا اقدام 

.اصلاحي مقاصد در نظر گرفته شده را حل مي نمايد   
.اثرات جانبي نا مطلوب شخص آردن تمامي  آشف و م  

.يه و تحليل ريشه علت ، در صورت ضرورتبازگشت به تجز  D6 

 
1- Permanent Corrective Actions. 
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Problem Solving Worksheet 
 

  :١پيشگيري از وقوع مجدد
مواردي را آه جهت پيشگيري از بروز مجدد مشكل نياز به بهبود در 

.سيستمها و فرآيندها دارند را تعيين آنيد  
قدام اصلاحي نهادينه شده و موفقيت آميز مي اطمينان حاصل آنيد آه ا

  .باشد
 

D7 

:آدرس دهي سيستمهاي مشابه   
سيستم هاي مشابه آه امكان بروز عيب يكسان دارند را فهرست 

.نماييد  
 

D7-A 

٢مسئول  مورد/فرآيند   
  

 

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

 
 
1-Preventing Recurrence. 
2-Accountability 
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Problem Solving Worksheet 
D7-B مدارك موثر/بازنگري تمام سيستمها 

 مسئول مدارك تاريخ تكميل
 واقعي برنامه

نظامنامه سيستم مديريت 
 ١آيفيت

   

    ٢دستور العمل هاي ساخت

    ٣دستور العمل هاي بازرسي

    ۴نمودارهاي جريان

    ۵طرح هاي آنترل

FMEA    

PPAP    

    ۶ مهندسيتاييد تغييرات

    ساير

    ساير

    ساير

    ساير

    ساير

 
1-Quality Management System Manual 
2-Manufacturing Work Instructions 
3-Inspection Work Instructions 
4-Flow Charts 
5-Control Plans 
6-Engineering Change Approval 
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Problem Solving Worksheet 
 

 اني از تيمقدر د 
تمامي افراد درگير حل مساله را شناسايي نمائيد و نام ايشان 

 .را ثبت نماييدآنيد
قدر داني بايد مناسب ، شايسته و متمرآز بر روي مساله 

 .باشد
هاي موفقيت آميز حل مساله ،جشن  به خاطر نتايج تلاش

 .بگيريد
 بصورت رسمي آار را پايان دهيدو تيم به وظايف عادي خود باز

 .گردد

D8 
 

]بازديد مجدد مدارك روي يك مبناي منظم+[آيا اين آاربرگ حل مساله اثر بخش بود؟  

خير/بله عنوان و امضا تاريخ  

   

   

   


