

	� ری�� ا� ��	�

Root causes analysis

د�
� زه�ا ر��� 


���ل ������ ������ دا�������ر���س 
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ارا
� ا����ت ��   
  �
������ن، ارا

در����ر���ن

�$- ا�%�ام و 
�ا�� ��	�ران و 

�ر
��ن ، ا�12م ا�0ا��ت �%��&/،�� 

روش ���&/ ،در ز��ن ���&/ ،  34 
���89 ه�� �6*ب

  �
������ن، ارا
ه��  ���زش 

 �����ا���  ،
���زش ��!�   
 "�#�ار&�ع و 

...��ا&'� و

+*( از ورود �� 
����ر���ن

�', از 
-�.�/

��1�2پ ����ران،  
  3��4� ������

ه�� �',از /�.�-







   �!�" �#$��% 
&'
�ه+$�  ��ا*�� ��ا$�( در ا$�!ت 
��.��رد د!ر ا"�   ٢٩

��.��ن ��6& �5ف 23.�  0٠/در ��$
���� در ه� "�ل 
�� ��د ������

و ��; از $: ��.��ن ��6& �5ف ���29 ه�8  
    ���
����ر"

در �? �<��=�ت ���ن �� ده&  
١A-١٠   �C��

�8 در ����ر"�در5& ����ران �

د�Eر �9ارض �� ���& �  ���� از ا$( ��ارد 
  &�
�*��? 8�����6 ه



�ی�ی� ��� در ���م ��ا��� ���� �

���"�$�، ��ر"� ، HG+$  و G'.�? و ارز$��� F<�ات  �

و

ا�
�Mب ���G  K�5$( روش  

��ا8 ��ا8 

O�'PG ، ��ه; $� �Nف F<�ات *��? ���"�$�  



�:در ای� دور

�� ؟��E 89.? ر$�  ا ?�.'G

�Eا G'.�? ر$�  ا8 ا��Hم �� ده�R ؟�

�K%$�& ا��Hم G'.�? ر$�  ا���E 8  ا"� ؟� �K%$�& ا��Hم G'.�? ر$�  ا���E 8  ا"� ؟�

��ور8 �� ا�+اره�8 ��رد ا"
�2د
 در G'.�? 9.? ر$�  ا�8

اراT  را
 �? ه� �

ا��ا8 را
 �? ه��



�:  ا�'��رات دا��*�� از (�)�ر�'��&� %$ از "! دور

��ز��C �  روش ا���ر8 �  "�$� ا�Kاد ذ$��U در ����ر"
�ن �Fد�%  Tارا

� W>��
  ه�8 ��گ و ��� و �9ارض ����ر"
��� �� ا"�س ��� �$�$&�
G'.�? ر$�  ا8 ��ادث 

��گ ه�8 ����ر"
��� �  روش % G٢٠'.�? ر$�  ا8 �&ا*? �RCA   




	� ری�� ا� .�-� ؟ ��	�


�RCA  �"��2 ا��د ا$��� و ��C� &�$%�K از ��M�.

�RCA  ���HG &�$%�K– �"�6"�� ا.

�RCA &�� ��.�  $�د\��8 و ر�& "�ز��ن ��: 




	� ری�� ا� ��	�

�2ی��0 1/ 

�?�.'G ?.9  �$و ��ر"� ������ ا8 ر W�]'G ر�
F�"  
K�$ 8ا"� ا  
 � ;K&ه )
F��� �.9 �=*وا :$  .���  ه�$� را
 ���دن �6&ا و 

�C� فN� )$9.?( 9.� ا( �� &��� .

input process output




	� ری�� ا� �! 45�3 ؟ ��	�
.�ا 

 در ���G�6ژ$: RT`9 :$  =$�a از ��\�ار رو$&اده�8 و ��ادث ز$�ا�
 "��G cا�& �� "�ز��ن $: در ����ر8 $: و��د و ا"� "�ز��ن $:


`لFدر ا R
�
.d ه�8 "�M�. ��د ��ر8 

�?�.'G W�*و د  ��K�#��� &�E  eد�� �G&�2���G��e��f و  ?�.'Gاز 

. ا"� ��ادث از ز$�دG 8=&اد  �
��+د


�$( ا8 ر$�  9.?��C� ?�
�& ��دe  ��وز �9� �Nف $� ا5`ح �  ه
�C�% د ��وز از&H� :$ ��=*�� `f�  �K%$�& $: در F<� $: ��وز 

 . ��د �Fاه& �.�\��8



� 
F����� ا���8 ����ر8 ه� �  ����ر8 ه�8 ��6&$& و ���hG

�=        ����ران          هR ز���� ����ر8 ه�8 ��� ��" )������اK+ا$; 
 d.
M�


=&د�
 و �&اF`ت &�i�6 8ور8 ه�% )K 
=&د��
 و �&اF`ت &�i�6 8ور8 ه�% )K

اK+ا$; ��Kره�8 �2�5 �

اK+ا$; ا�
�jرات ����ران  �



ه�ف ا6	! از 
�	�� ری�� ا� .�-� ؟

 ��\�ار رو$&اده�8 و ه� ر$�: از ��د	��� ا5.� ه&ف�
 ��وز ��6�& �&ت $� ا�
��ل ��+ان ��ه; $� �Nف ه&ف ��

�C�% در 
. ا"� %$�& �C�% در 
. ا"� %$�&




�	�� ری�� ا� 45�3 ؟ ��9*.
�   &�$%�K وع��

: %�3ز G'.�? ر$�  ا8 �� �Gا�& �  د���ل 

��وز $: �#�$�                                                     

                                                   8+�����<�W در �� ��&F :$ d��

                                                    �>F :$ ارش+\

��وز $: ��دe  ��\�ار                                                   

                                       ......



:��م اول 

   
�� �����
و  

d$�=G رو$&اد d$�=G رو$&اد 
    



� R�G :$ ��5ت�PF:

�#? از �� R�G/ -٣ ;]� �2� :$دارد  ره��8 ��2ا"� و 
&C9�� را R�G.

.ا$( ا�Kاد در ا$�Hد ��hGات ���[�
 �[; ����G دار�& �

� &�
�
��رات R��PG \��8 هFاد دارا8 ا�Kا$( ا.


[?ا$( ا�Kاد ��� &�
�.از ��دe  و�� �+د$: �  ��دe  ه 
[?ا$( ا�Kاد ��� &�
�.از ��دe  و�� �+د$: �  ��دe  ه

� &�
�����n  ه 
.دارا 8����F در ��ز


.d دا��� (��( ر�
  ا8 �M�)�� ز���  ه�8 

�&�
�.دارا8 ��Cرت ه�W�]'G 8 و ��ر"� ه

� 
��زش د$&% ���F  �  eر"� ��د�� &�$%�K رد���&ا*? $#� از ا�Kاد در
.  ا"�



 3�

9ا�� ا6	! در �9;:�� :

�&$�$� ار�& � �����
���$� و �6


�Pص ���� o���K از ��.  و*� و ز��ن �F& ��ا8 ا�ار �$�$&� &C=G 
�Pص ���� o���K از ��.  و*� و ز��ن �F& ��ا8 ا�ار �$�$&� &C=G

������ ه���
��رات و Fدادن ا



رهبري

كاركنان

فرآيندها،  
محصولات 

استراتژي

توانمند سازها

نتايج

نتايج

كاركنان

نتايج مشتريان

نتايج

محصولات 
و خدمات

استراتژي

شراكت ها

و منابع 

نتايج

كليدي 

نتايج جامعه

يادگيري، خلاقيت و  نوآوري




ی� روی	اد��:


�د
 $� �+د$: ��د �K�2*� اGا  E  � )$ن ا�#�در ا$( ���.  ��$& �G �& ا

& �F.� "�د
 ، ��2ف و د*�[� ��qM و �=.�م \�ددK��� �*�2Gا  E.


�د
 در ا$( ���.  ��$& �  د���ل ا$( ��د �  K�2ق اG8 ا+�E  E   #�$ا  � 
�د
 در ا$( ���.  ��$& �  د���ل ا$( ��د �  �K�2ق اG8 ا+�E  E   #�$ا  �
  

�دK�2ق اGا ا$( ا�E


�5�P و ��2ف ���ن \�دد�Fن ا�#���.  ��$& �G �&ا� .



� .����� �  ��د ���F d$�=G �  �  ا8  &$����  �  E 

�د
 ا�
��ه� ا�2GقKه�8 �� و ا&�
 ا�2Gق ��6��

���+ ا�� 

��
 ا�2Gق ا$( �Eا ا$�#  �� �  و ��د ��

�د
 ا�Kا"� ا .

�?f�:

. ا"� �&
 ا��Hم �&ن از ��در"
� �[<  ��رو8 ��ا�� �9?�


  دار �  را �Fد ����ر�M$و %و ���د�F 
. ا"� ��د

. ا"� ��د
 در$��K دارو ��Hز �& از ��; ����ر�

�.......



: ��م دوم 

�  .���!زم را ��o %ور8 و ��ز���$� �Fاه�R ��د ا����تدر ا$( 

                                                   ��=$

                       R��� �����aع را د*��G W ��ر"� 

�? ��o %ور8 اn`�9ت از ��  .���
.d ا$( M� o����در��ر
 رو$&اد ا"� 

Aد% ٠��ر"� ��$& در ا$( \�م �5ف �� &�$%�Kاز و*� در



.*��9 ا"�
�ت <زم در ای� ��=	� را 0)/ >ور� 
45�3 ؟


�$( G#��: ه� ��اo�� 8 %ور8 اn`�9ت ����P  �� ا�Kاد ا"� (����P  ه� �C� از �#$(


�ب�#�
�&ات ��

ا�Csر��j��Cد�


  ��� �6و�&
 ه�8 ������   ��N\ور��



: �@�ت �&3 در �?�=��

��ور���&� 
&���  ���P�.��ح وا*=  و رو$&اد���ر8 %ن را �� 

��T? در��رد ا�
&ا�� U�G������P  ��ا8 ��ا*�� ��  
&��� O�a�G &و ده� 
�� �.T�  ��Mاه�& او از� 9&م $� ا*&ا��ت از ا �a�� ) R9��t در �  را 

.��& ���"�$� دارد و��د ) ا*&ا��ت

 ا�& دا�
  �[; ��دe  و*�ع در �  را ا8 ���&
 ��: �9ا�? ��Mاه�& و8 از� ا�& دا�
  �[; ��دe  و*�ع در �  را ا8 ���&
 ��: �9ا�? ��Mاه�& و8 از�
�$�"��� &�� .



4�ات �@'9ب '-�:

�  eارش و*�ع ��د+\

��jرد��� t�� 
�6و�&

....ا"
�ا8uG ه� و �6وG#? ه� و \�$&!$( ه� و�

�  8+���داد
 ه�8  �  8+���داد
 ه�8 

��C�% رت �� �9.#�د�j� ن و���ر��زش ������ط �  % wار&�

\�دش ��ر ��ر���ن و \+ارش ه�8 روزا�  �

����ط �  ��C&ار�CHG 8+ات 6+�#� � wار&�



���ت و ����� ��ارش ا���.��م !�	  ��� ا
Mapping the informationMapping the informationMapping the informationMapping the information

 رF&اد �����E و ؛�#�ن ز��ن ��رد در ا�G�9`n ��$& \+ارش ا$(
 eر در ��د��
Fو *�ارده& ا ?�   : ���& ز$� ��ارد ��

   ١- d�5�G 8�P
M�
�د
 ا�2Gق %�i  از K١     ا"� ا- d�5�G 8�P
M�
�د
 ا�2Gق %�i  از Kا"� ا  

   ٢- �$�"��� 
���G $� ه� ��ز&F  � �'G ��e�G )$ا  eد��  
K�\ا�& *�ار

  RC�  
#� : 8��\  H�

��E ( Rاه�(در ا$( ���.  �  د���ل ����



                                       

                                                ����UF ز

  ���
�&ول �qM ز��ن                                               رو$&اد���ر8 دا"
RCA

  ���
�&ول �qM ز��ن                                               رو$&اد���ر8 دا"

                                


�� �� �&ول                                     �� ����UF ز

RCA
Tools



روی�اد�*�ر� دا�'��!

Narrative chronology

:ا$( �&ل �

                
&�i�6 ?T���
 و در �Kز ا�
&ا$� &�i�6��3 �9ت�a����ا8 

درw %ن را�� ا"�                درw %ن را�� ا"�                

                �$�C� از \+ارش ��M� ��9ان  �


 ��ا8 اراT  اn`�9ت ا"�                &�  
K�$N6 ���K :$

               



'& ز$��#
Timeline or Tabular TimelineTimeline or Tabular TimelineTimeline or Tabular TimelineTimeline or Tabular Timeline


�د
 ا"� K�2*� اGا  E ن��ا�+ار8 ا"� �  ���ن �� ده& در ه� �[<  از ز
 ���"�G 8#? ���دار�رت ( و �  �E�.K(

 &�� ��
 را را�� &�i�6 8ه� t�� RCK و wا$( روش در

����د در  ?T����  R�G ا$( ا��ز
 را �� ده& �  �#�ف ه�8 ا�G�9`n و 
�K%$�& را ���"�$� ���& 

 ���� c"��� ��!�n 8ه� t�� 8ا��



�B ز���!

�                                                                  

.....و                                                                                 
  
��وع %��د

 �$��  ���
G'�$? دارو8 داروه� �� 

.....و                                                                                 �
  
��وع %��د
"�ز8 داروه�

 �9�"١٢

داروه� �� 
 ��$&#$

�9�"١٢:/0

G'�$? دارو8 

 �  ����ر ��
ا�

 �9�"١٣  



��9ط ز���! ��'4! (� 0�ول 

٣ز��ن ٢ز��ن ١ز��ن 


�د
 ا"� K�2*� اGا  E
 
E  ��ر8 ا��Hم �&

ا"� 

 �K�a�9ت ا`nا

 ?�9 ���F  � 8+�E  E
��د
 ا"�؟

�K�a�9ت ا`nا




)	ول ! #)��'& ز$��# $

� �G�9`n#�ف ه�8 ا�"�$� ���ن �#�ا

�� �&ول *��.�� اK�a  ���دن اn`�9ت را دارد ��K ���hG  � ون ���ز&� �� �&ول *��.�� اK�a  ���دن اn`�9ت را دارد ��K ���hG  � ون ���ز&�

���"c ��ا8 ه�  ��ادث �5�PF ��ادث �� ��ز
 ز���� �n!�� ا"� �



0�ول FGH ز��ن

Time-person grid 

 ����٩:٣! ����١٠ ����١٠:١٠ ����١١


�ر "�6١

 ���C�� qPM
�

��اح 



ز$�ن _ )	ول �+* 

�� ��& و � Rاه�K را W�*ن 8����6 د�#�:ا$( روش ا

�RC ا"� ��ر��د دارد             eاد ��( ��د�Kار\��8 ا�* ?'��RC ا"� ��ر��د دارد           در ��t ه�$� �    eاد ��( ��د�Kار\��8 ا�* ?'�در ��t ه�$� �  

���"c ��ا8 ��ا*=� ا"� �  در ز��ن ���Gه� G=&ادز$�د8 ا�2Gق رو8 داد
 ا"�          

���"c ��ا8 ��ا*=� ا"� G=&ادا�Kاد ز$�د8 در ��دe  د�F? ��د
 ا�&            

             &�� �� qM���#�ف ه� ا�G�9`n را 



�1/ ا0	ا$�ت �� !/ .�ل ':

�  د���ل $: %!رم �G ?�.'G R�G#�? �& و �� ��ح رو$&اد �  �5رت "�د
 و  �

�د
 را ���ن ���دK�2*� اGا  E  #�$�2ف ا�.

� �C�% &رو� )��=G �9ت و`nور8 ا% o�� �� d.
M� o����R�G �� ا"
�2د
 از 
 &�� ��.��دe  را ��ر"� و ��ح د*�8�G W از ��دe  را ���ن �� ��& .��دe  را ��ر"� و ��ح د*�8�G W از ��دe  را ���ن 

         ?�
�د
 ؟  : ��K�2*� اGا  E

�د
 ؟                         K�2ق اGا ��


�د
؟                              K�2ق اGا �H�
و                                           

 ا�&                                           &� �e�
�. ا$�#  E  ��ز
 ه�$� از ا$( ا�2Gق 



: در ��e اn`�9ت R�G "=� ���د �

    &��� ?�.\+ارش �G �& ا�#�ن ��

�Gا�� ز��ن و �#�ن ر�9$� ��د      

         &$��� qM��5'� و "[R اn`�9ت را �G �& ا�#�ن ��qM ���$&         5'� و "[R اn`�9ت را �G �& ا�#�ن 

از *�yوت و ��C ده� �  \+ارش �6ه�+ ���$&               


.d را در ��j ����د                  M�z*��G ه� و ��ه��ه��� ه� را ��ر"� و د$&\�
 ه�8 

 �C�% �]>����ن &�E �9ت و`nا ?��#G ��



وارد ;�ز 
�	�� �! 9Hی3  


