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1 本文档的用途 

本手册包含用于在线培训的 SupplyOn Problem Solver 模块的相关内容。本文档仅作参考，不保证

内容的完整性。 

1.1 目标群体 

该文档可供参加现场培训的人员使用。 

1.2 缩略语 

缩写 含义 

XML 可扩展标记语言 

ERP 企业资源计划  

BI 业务集成 

SO SupplyOn 

VDA 德国汽车工业协会 

PDF 便携式文档格式 
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2 使用 SupplyOn Problem Solver 创建投诉（面向买方公

司） 

2.1 通用目的与商业案例 

买方公司向供应商提出投诉，指出供应商交付的货物或提供的服务不符合双方约定的规格。在大多

数情况下，这种投诉针对的是供应商提供的有缺陷的部件。  

买方公司的客户可能会在： 

- 收货过程中 

- 组装过程中 

- 发现缺陷。在此情况下，买方公司的客户会向买方公司投诉，如果缺陷部件或组件是从外部

采购的，或者是供应商以任何其他方式造成的，买方公司也会向其供应商提出投诉。 

然而，投诉也可能涉及到物流问题（如交货延迟、条码错误）或买方公司与卖方公司之间流程中普

遍出现的问题。 

因此，本文档中使用的“complaint”一词具有普遍意义。它可能到涉及商业、法律和物流方面的影

响；而索赔通常会包括退款和退货。  

SupplyOn Problem Solver 的重点是将问题传达给供应商，旨在解决当前的问题并避免今后再次发生

此类问题。特别是对于那些没有明显原因的问题，通常使用 8D 法。SupplyOn Problem Solver 支持

买方公司与卖方公司之间的投诉流程，并推荐采用（但不限于）8D 法。SupplyOn Problem Solver 

是一款支持在卖方交付的货物出现问题时，买方与卖方之间协作解决问题的产品。目标是通过使用

（但不限于）汽车行业中常用的 8D 法，高效地沟通所出现的问题，确定需要立即采取的措施并改

进流程，预防并避免今后出现相同或类似的情况。 

如果出现问题，买方公司会提出投诉。在此程序中，质量通知将作为投诉发送到 SupplyOn Problem 

Solver，其中包含问题描述、相关附加文件以及要求供应商响应的信息，例如是否需要提交 8D 报告

及其提交时限。如果要求供应商提供 8D 报告，买方公司通常会要求供应商在一定期限内（通常是 

24 小时）反馈抑制措施（步骤 3），并在规定的时间框架内完成 8D 报告。 

在 SupplyOn 中，投诉处理遵循 8D 原则： 

1.D1 – 组建跨职能团队 

2.D2 – 问题描述 

3.D3 – 立即行动以迅速解决该问题的影响 (D3) 

4.D4 – 根本原因分析，找出问题的根源 (D4) 

5.D5 – 选择纠正措施 (D5) 

6.D6 – 实施选定的纠正措施 (D6) 

7.D7 – 确定预防措施，避免今后发生同样或类似的问题 (D7) 

8.D8 – 关闭投诉/8D 报告评估 – 各项措施已落施且确认有效 
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SupplyOn Problem Solver 提供了多种向供应商提出投诉的请求类型：  

• 8D 报告 

• 附有一般措施的 8D 报告 

• 附有 8D 报告评估的 8D 报告 

• 8D Plus 报告 

• 附有 8D 报告评估的 8D Plus 报告 

• 简短确认 

• 附有一般措施的简短确认 

 

SupplyOn Problem Solver 通过对双方透明化的流程步骤和统一记录来支持投诉处理，帮助识别出现

问题的根本原因，从而有效解决问题。 

它具有以下优势： 

• 实现了较高的 8D 报告关闭率，并且由于 8D 报告内容质量的提高，确保了质量改进并降低

了重复出错率。 

• 更高的流程可靠性和双方透明度。 

• 公司统一的标准流程，更短的处理周期。 

• 减少手动处理的工作量，并能从内部系统控制整个流程。 

• 统一结构的信息构成了企业知识数据库的基础。 

本手册仅作参考，不保证内容的完整性。因此，本手册中并非所有步骤都进行了详细描述，而是对

部分要点进行了重点说明。 

 

2.2 投诉的初步创建和一般处理 

2.2.1 客户“Complaints”选项卡和投诉列表 

买方用户从下拉菜单选择 Problem Solver 服务后，会先转至首页显示所有投诉列表（位于

“Complaints”选项卡中）。该投诉列表包括买方公司提交的所有投诉。此外，如果用户被分配到

了与投诉关联的组，则该用户可以访问投诉。用户组用于区分不同的客户群体。 

 

图 1 启动 8D 法 

投诉是买方公司提供给供应商的信息，主要包括三个部分：  

• Complaint 



SupplyOn Service Problem Solver 手册 

 8 

• Details 

• Customer Contacts（图 2） 

“Complaint”部分包含了供应商的基本信息，并简要描述了投诉内容。客户可以在响应类型中选择 

8D 报告、附有 8D 报告评估的 8D 报告以及附有或不附报告评估的 8D Plus。客户可在“Details”

部分提供更多具体细节。供应商可以查看这两个区域提供的信息，但不能更改。可在“Customer 

Contacts”区域，添加投诉负责人。您还可以选择是否向联系人发送提醒或通知。可以在右上角的

“History”部分，查看所有与投诉相关的变更记录，包括供应商的响应情况。  

 

图 2：“Customer complaint”选项卡 

2.2.2 客户“Status and Timeline”选项卡 

“Status and timeline”选项卡显示每个 8D 步骤的当前状态和时间表。如果投诉仍处于启用状态

（未关闭、未取消或未处于等待审核状态），用户可以继续维护数据。 

该选项卡包含两个子部分： 

• Status 

• Dates of Responses  

“Status”区域内汇总了当前投诉进展的重要信息。此外，还可以更改状态。  

 

图 3：Status and timeline 选项卡 
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在“Dates of Responses”部分，每个步骤旁边都有一个指示其状态的标记（如下表所示）。 

 

 

停用 

 

 

部分提交 

 

 

距离截止日期还剩 24 小时 

 

 

逾期未提交 

 

供应商和客户都可以更改状态。  

客户投诉状态 

• “Open by Customer” 

这是客户创建投诉时，由 Problem Solver 自动设置的初始状态。客户也可以将投诉从其他状态

重 置 为 “ Open ” ， 

例如，如果需要重新处理，可以重新打开已关闭的投诉。 

• “Closed by Customer” 

从客户的角度来看，此项目无需额外的操作。供应商无法更改此项目。 

• “Cancelled” 

“Cancelled”状态的功能与“Closed by Customer”类似。但其含义却不尽相同。（例如，如

果投诉是误发的，则可使用“Cancelled”。） 

• “Rejected by Customer” 

客户不同意供应商的响应。供应商可以在项目层编辑更多信息并更改已提供的信息。 

供应商投诉状态 

• “Rejected by Supplier” 

少数情况下，供应商可能不完全同意客户的通知。如果客户支持，供应商可以通过驳回投诉来

表明态度。设置状态后，供应商不得进行任何更改。如要更改，买方公司需要先将状态设置为

“Open”。 

• “Complete by Supplier” 

供应商在输入所有必要信息（包括步骤 D1 至 D7 及基本信息）后，将状态设置为“Complete 

by Supplier”。供应商无法再做任何修改，但实际措施的实施或验证除外。供应商可以添加附

件和更换相关人员。 

• “Closed by Supplier” 
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完成 8D 报告并且所有措施已得到实施和验证后，供应商可以设置此状态。供应商无法再就投诉

作出任何修改。 

 

客户方点击“Save and send to supplier”按钮后，供应商（即客户负责人）将会收到电子邮件通知。

点击供应商“Search”按钮（图 4）即可查找客户负责人。他们将由供应商方指定，并负责处理投

诉。  

 

图 4：查找客户负责人 

 

3 供应商 8D 问题解决流程在 SupplyOn ProSo 服务中的应

用 

供应商登录 SupplyOn 平台，并通过首页上的直接链接或从“SupplyOn Services”菜单中选择 

ProblemSolver 服务，即会转到投诉收件箱（图 5）。 

 

图 5“Complaint Inbox”登录页面选项卡 

ProblemSolver 登录页面的第二个选项卡“Tasks”概览（图 6），可识别未完成和待处理的任务。 

该概览显示了两个信息组： 

- 左列显示具体任务信息（图 6 蓝色部分） 

- 右列显示与投诉相关的信息（图 6 黄色部分）。 

具体任务信息包括： 
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- “Task type”：  标识了 8D 过程中必须完成的关键行动类别。 

- 明确的“Task name”：指示其属于 8D 流程的哪个部分。  

- “Task status”：   Closed、Waiting、Open。 

- “Due date”：   指示此任务的到期日期。 

- “End date”：   指示此任务的具体截止日期。 

- “Responsible”：   此措施的负责人。 

投诉信息显示必要的匹配信息，以明确识别该行动对应的投诉。例如： 

- “Complaint Title”： 显示相应投诉的标题。 

- “ID”：    识别相应投诉的正确匹配 ID。 

- “Customer”：   明确提出投诉的客户。 

 

图 6“Tasks”选项卡 

只需点击任务名称，即可打开相应的投诉，并直接进入该任务。 

3.1 “Customer Complaint”选项卡 

第一个选项卡“Customer Complaint”（图 图 7）显示客户的详细信息。该选项卡包含三个可以展

开查看的部分。除了关于客户、站点或联系人的基本信息外，您还可以在此查看与投诉有关的信息。

“Customer Contacts”部分列出了客户方的联系方式。您还可以查看客户选定的其他电子邮件收件

人 。

 

图 7“Customer complaint”选项卡内容概览 
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在投诉详情中，您可以找到“Title”、“Description”、客户期望的响应类型以及投诉的

“Processing Note”（图 8）。下方的“Details”区域提供了关于具体缺陷部件的更多信息，包括

“Complaint date”、“Appearance dates”、“Part information” 和“Quantities”，也可以附加

文件来说明问题（图 8）。 

 

图 8“Customer Complaint”选项卡：“Complaint”和“Details” 

最后一部分包含“Customer contact”信息（图 9）。本节包含负责人员以及客户选定的其他电子邮

件收件人。 

 

图 9 “Customer contacts” 

向客户提出投诉后，将会出现一个新的“Supplier response”选项卡（图 3）。供应商可以在此执

行所有 8D 步骤。 
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图 10：供应商视图选项卡概览 

3.2 “Supplier response”选项卡 

第二个选项卡“Supplier response”为重点选项卡，供应商在此完成 8D 流程的各个步骤。（图 11

图 1）。由 10 个子部分组成，其中包括两个概括性的上级部分，以及 8 个分别对应 8D 问题解决方

法各步骤的部分。各部分将在下文详细介绍。 

 

图 11“Supplier response”选项卡概览 

点击“Supplier response”选项卡顶部的“More”可以访问其他功能（图 12）。 

 

图 12 更多功能“More” 
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下拉菜单显示四个选项：“Download PDF file”、“Reject complaint”、“Download complaint as 

XML file”和“Upload 8D report as XML file”（图 13）。表 1 提供了更多可用选项的详细解释。 

 

图 13 更多选项 

选项 描述 

下载 PDF 文件  将当前投诉/供应商响应（8D 报告）转化成 PDF 文件。通过菜单选择 

PDF 文件必须包含的信息。 

驳回投诉 在以下窗口中输入驳回投诉的原因。 

如果向买方发送“Save and reject complaint”，该投诉会被标记为

“Rejected by supplier”状态，但投诉最终需等到客户复审和反馈后才视

为处理完毕。 

供应商驳回投诉时，会自动生成一个 D3 抑制措施。您无法再处理被驳回

的投诉。如果客户不接受“Rejected by supplier”状态（例如博世），则

不会设置此状态。 

下载 XML 格式的投诉文件 供应商可以将客户的投诉数据下载为 XML 文件并将其保存在自己的电脑

上。 

下载 XML 格式的 8D 报告 所下载的文件只包含发送给客户的最新数据。 

上传 XML 格式的 8D 报告 从您的电脑上选择该文件。 

表 1 下载选项 

3.2.1 基本信息 

供应商可以在“Basic data”子部分，提供诸如生产日期和备注等信息（图 14）。 

 

图 14 基本信息 
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此处的第一个字段是“8D reference”。用于选择和参考其他已关闭的投诉。您可在搜索栏输入投

诉 ID 或标题，随后会打开一个新的界面，显示相应的投诉信息（图 15），也可以不输入任何内容，

直接点击“Search”按钮，这样会显示所有可能相关的投诉。 

 

图 15 可供参考 8D 投诉清单 

选中一条投诉后，会显示一个可以跳转到该投诉的具体信息的超链接（图 16）。点击该链接，即可

打开该投诉。 

 

图 16“8D reference” 

参考 8D 报告  

您的客户可能允许参考现有的 8D 报告，而不必创建新的 8D 报告。前提是该投诉有可用的 8D 报告。

在这种情况下，您可以输入投诉编号或从列表中选择该流程。 

只能在以下情况时参考 8D 报告： 

• 对同一家客户的投诉， 

• 至少已编辑至 D4 步并且已发送给客户， 

• 投诉状态不是“Cancelled”或“Rejected by supplier”， 

• 未被用于其他 8D 报告。 

 

1. 供应商关闭所参考的 8D 报告： 

 如果供应商将所参考的 8D 报告设置为“Completed by supplier”或“Closed by supplier”

状态，所参考的 8D 报告也会被自动设置为上述状态。因此，客户会从供应商处收到参考及

参考报告已关闭的回复。 

2. 由客户关闭所参考的 8D 报告： 

 → 如果客户已关闭（“Closed by customer”）或取消了参考的 8D 报告，该参考的 8D 报

告的状态将保持不变。其状态必须由客户关闭（或在适当的情况下取消）。 
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3. 由客户关闭所参考的 8D 报告 

 →如果您的客户关闭（状态为“Closed by customer”）或取消了参考其他 8D 报告的 8D 

报告，那么将会创建一份 8D 报告的副本。该参考会被 SupplyOn Problem Solver 自动删除。 

4. 由客户重新打开所参考的 8D 报告 

 → 如果客户将已关闭的参考 8D 报告状态改回“Open”（重新打开以再次编辑），该参考

会被 SupplyOn Problem Solver 自动删除，并将 8D 报告副本插入参考的 8D 报告中。 

如果客户已明确指明缺陷部件的生产日期和数量，这些信息会显示在右侧且无法更改。供应商需在

左侧输入相关数据，以确认缺陷数量（图 17）。  

 

图 17 投诉和接受的数量 

基本信息中最后一个字段是给客户的评论“Comment to customer”（图 18）。此字段用于与客户

沟通问题和简要备注、声明或接受投诉的补充信息。 

 

图 18“Comment to customer” 

在“Attachments”区域中，供应商可以下载与 8D 报告有关的其他文件和图片。请注意，客户仅接

受特定的文件格式，并且您还可以为 8D 报告的个别部分添加附件（例如：措施）。 

3.2.2 Supplier-Internal Data 

“Supplier-internal data”仅对供应商可见，可添加例如内部备注等内容（图 19）。对于使用我们

应用程序的所有客户，内部供应商字段都是标准化的。 
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图 19“Supplier-internal data” 

3.2.3 D1 – 团队 

在 D1 步骤中，组建 8D 团队，确定解决问题的关键角色，并为团队成员分配职责。团队应当具备跨

职能性，并且拥有丰富的经验和多样化的工艺及产品知识，能够从多个角度解决问题。因此，必须

明确指定 8D 团队成员的具体人员和角色，而不仅仅是职能或部门。 

团队的成员包括团队负责人、质量部门的员工和负责支持、分析和防止问题发生的不同部门的其他

同事。选择一位经验丰富、对问题有深刻理解并能向高层管理汇报的团队负责人至关重要。应确定

一位具有决策权的高层管理人员担任这一角色，以确保团队拥有所需的所有资源，并充当团队与管

理层之间的“桥梁”。要任命一位“Team leader”，只需在相应列中勾选团队成员的单选选项即可

（图 20）。请注意，每个 8D 团队必须指派一位“Team leader”，以便在回复客户时能够明确识

别。 

 

图 20“Team leader” 

点击“Add team member”链接时，会打开一个新的选项卡以添加联系人（图 21）： 

 

图 21“Add team member” 

团队成员既可以从现有（已注册的）联系人列表中添加，也可以在搜索团队成员时，点击“Add 

unregistered team member”链接来添加新的（未注册的）联系人（图 22）。 

 

图 22：添加已注册或未注册的团队成员 

如果需要指派一名未注册的员工，点击“Add an unregistered member”链接（图 23）会弹出一个

窗口，您可以在此输入未注册团队成员的相关信息，并将其指定为 8D 团队的新成员（图 23）。这

旨在提供一个组建跨职能团队的机会，并让尚未使用 SupplyOn 质量工具的其他部门成员参与进来。

未注册的团队成员将无法访问 ProblemSolver。这只是一个文档记录功能，旨在让整个问题解决团

队都能参与进来，即使他们没有平台访问权限。下列掩码中标有星号的字段为必填字段 （图 23）： 
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图 23：“Add unregistered team member” 

在“Authorization”一列中，供应商可以定义团队成员的权限，并为特定投诉选择“Read”或

“Write”权限（图 24）。如果成员只有“Read”权限，将无法对投诉做出任何更改。这种情况下，

请联系团队中拥有“Write”权限的其他成员或处理该客户投诉的客户经理。他们可以调整您的访问

权限。 

 

图 24：“Authorization”选项 

然而，请注意，如果团队成员未在 SupplyOn 注册，则权限条目将会显示为“No access”（图 

25）。 

 

 

图 25“Authorization：No Access” 

要删除已分配到团队的人员，可点击其姓名旁边的三角图标，然后选择“Remove from team”（图 

26）。请注意，您无法删除已经对其分配了一项工作的团队成员。 
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图 26：“Remove from team” 

3.2.4 D2 – 问题描述 

在步骤 D2 中，供应商必须在“Problem Description”中尽可能准确地定义问题，以确定问题的根源

（图 27）。这是必填字段。详细描述应包含所有相关信息，并用可量化的术语来描述细节（例如确

切数量、尺寸、零件号等）。这是所有后续 8D 流程步骤的基础，因此描述必须清晰易懂，使用所

有参与者都能理解的术语。因此，供应商应以自己的话重新描述问题，并明确目标和正确的问题描

述，以确定问题的根源。这可能包括是/否分析（参见 3.3.1 VDA 功能 第 40 页）。 

 

图 27：D2 – “Problem Description”字段 

可在步骤 D2 添加“Attachments”（图 28）。例如，可附上流程图，标出关键流程步骤，这样即使

不是每个人都熟悉该流程，也能使所有人理解核心问题。还可以附上一个高级项目计划，以便更好

地进行规划和概述。 

 

图 28：“Attachments”区域 

“Comment on recurring error”字段旨在表明供应商已意识到重复出现的错误，以便评估出现其他

问题的可能性，并对情况进行初步评估（图 29）。 
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图 29：“Comment on recurring error” 

3.2.5 D3 - [临时]抑制措施 

（临时）抑制措施旨在采取临时纠正措施以控制问题，直到开发并实施永久性解决方案。这些措施

旨在迅速阻断问题的影响，防止对内部和外部客户造成影响。 

用户可以点击“Add action”来定义抑制措施（图 30）。 

 

图 30：“Add action” 

点击文本链接“Add action”后，会出现一个新选项卡，供应商可以在其中“Add D3 action”（图 

31）。供应商在此定义可能采取的临时抑制措施，以防止问题在调查根本原因期间造成进一步的损

害或影响。 

 

图 31：“Add action”选项卡 
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所有带星号的字段均为必填项，因此供应商需要填写措施“Title”（最多 40 个字符）、

“Description”、“D1 团队 Responsible”、“Effect”以及“Planned implementation date”这

些必填信息（图 32）。 

 

图 32：必填字段 

验证可能采取措施的有效果常重要。对潜在效果进行评估后，作为必填项的百分比值必须大于 0 且

小于等于 100。请注意，“Actual Implementation”日期必须是当天或之前的日期。 

此外，供应商还可以选择将该措施标记为“Internal action”（图 33），这表示此措施不会对客户可

见（包括 PDF 报告）。 
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图 33：“Internal action” 

如果有至少有一个 D3 措施填写了实际实施日期，将会显示一个附加链接“Add delivery of correct 

parts”（图 34）。 

 

图 34：“Add delivery of correct parts” 

点击该链接将打开一个新窗口，供应商可在“Correct parts delivered on”输入日期和时间并通过显

示的超链接访问“Help and support”（图 35）。 

 

图 35：“Corrective parts delivered”窗口 

请注意，只有在至少完成了基本信息部分并定义好团队后，才能将投诉发送给客户。 
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3.2.6 D4 – 根本原因分析及遗漏点 

在步骤  D4“Root Cause Analysis”中，提供了多种工具来分析导致投诉的根本原因，例如 

Ishikawa 或 “5-Why analysis”（图 36）。这一详细的数据驱动流程可确保找出最重要的根本原因。

此外，结构化程序鼓励团队了解问题发生的原因（根本原因，SO 术语：发生）、未能检测和阻止问

题的原因（遗漏点，SO 术语：未检测）以及需要采取的措施。根本原因分析需要进行彻底调查以识

别潜在原因。这是一个长期的过程，要求对当前问题有深入的理解。 

 

图 36：D4 – “Root Cause Analysis” 

Ishikawa 模型问题分析旨在揭示变量间的关联，并识别潜在原因，从而更深入地理解过程行为。 

根本原因可以分为两大类：“Non-Detection”和“Occurrence”，这两类在 Ishikawa 分析窗口中

都各占一个选项卡（图  37）。可以在“Man”、“Material”、“Machine”、“Method”、

“Environment”、“Management”这六个类别中添加任意数量的条目，并可指定“Verified by”。 

 

图 37：Ishikawa 分析概览 

Ishikawa 图所识别的潜在原因应突出核心问题。每个根本原因都可以通过“5-Why analysis”进行

深入探究（图 38）。“5-Why analysis”的目的是通过逐步提问找到问题的根本原因。为此，需要

在 ProSo 中打开“5-Why analysis”部分，输入潜在的根本原因并尽可能多次询问经常发生该问题

的原因。 

通常情况下，您所回答的最后一个原因即真正的根本原因，您可以将其复制到根本原因项目中。最

后一个原因的陈述文本会自动用作 D4 根本原因中的说明。这些工具用于收集更多数据，以获得更

深入的见解，并将范围缩小到少数几个最有可能的根本原因。 
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图 38：Ishikawa 图中的附加“5-Why analysis” 

下拉菜单有两个选项，用于指示 Ishikawa 分析识别的潜在原因是否与根本原因相关：“Relevant”

或“Not relevant” 

将根本原因标记为“Relevant”后，会显示一个新的超链接“Change/Add 5-Why”，点击后会打开

一个新窗口（图 39）。  

 

图 39：添加“5-Why analysis” 

打开的独立 5-Why 窗口分为两个部分，有助于查找和记录“5-Why analysis”的过程（图 40）。  

 

图 40：“5-Why analysis” 
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顶部显示的潜在原因是从 Ishikawa 分析中复制过来的。通过连续提问“Why”，并将答案逐条记录

下来，可以追踪到问题的根本原因（图 41 图 40 图 42）。请注意，“5-Why analysis”并不一定需

要问满五个“Why”。根据具体情况，可能需要提出更多或更少的问题。 

 

图 41：“更改 5-Why analysis” 

最后一个“Why”的答案会自动成为第二子部分中 D4 根本原因项目的“Description”（图 42 图 

43）。  
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图 42：“Root Cause Analysis”和复制的“Description” 

第二个子部分的前四行内容，旨在提供精确的描述，并使用预定义的下拉选项来对原因进行分类，

“Drill-Deep Category”是由之前的 Ishikawa 分析结果定义并自动设置的（图 42）。这一步还需要

对“Root cause Type”进行选择，其中有“Technical root cause”和“Systemic root cause”两个

选项。“Technical root cause”属于操作层面，来源于对逻辑和功能关系（因果关系）的描述。

“Systemic root cause”与涵盖产品和流程质量及制造系统相关。 

除根本原因分析外，D4 部分还提供了“Risk Assessment”和“Failure Reproduction”选项（图 

43）。 
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图 43：“Risk Assessment”和“Failure Reproduction” 

供应商可通过“Risk Assessment”选项，提供关于可能存在错误的批次和发送给客户的具体数量的

准确信息，以及该错误的影响范围。要进行“Risk Assessment”，需在弹出的“Risk Assessment”

窗口中准确提供“production dates”、“affected delivery dates”、“quantity”以及问题的明确

“description”等必要信息（图 44 图 44）。 

 

图 44：“Risk Assessment” 

“Failure Reproduction”窗口（图 45）包含供应商是否重现问题的信息。请注意，在这一步骤中指

定的负责人不能删除，因为尝试删除会在提交时显示错误信息。 

 

图 45：“Failure Reproduction” 

如果客户要求提供 8D Plus 报告，供应商必须在 D4 部分提供“Ishikawa”和“5 Why analysis”，

并在 D7 部分提供“Drill-Wide analysis”。在 D4“供应商预览”部分，左侧显示客户已要求 8D 

Plus，右侧“Change extended root cause analysis”文本链接旁有一个“mandatory”标记（图 

46）。如果申请的是标准 8D 报告，则该分析为可选项。 

 

图 46：8D Plus（Extended、mandatory） 

概览中显示的根本原因有两种状态。如果是初次创建但尚未提交，或者整个 8D 报告保存为草稿，

或对已提交给客户的根本原因进行了任何更新，则根本原因处于“Draft”状态（图 47）。 



SupplyOn Service Problem Solver 手册 

 28 

第二种状态是“Submitted”，表示该步骤已经移交给客户。

 

图 47：Root Cause "Status" 

只有初次创建且处于“Draft”状态的根本原因才能被删除。一旦将根本原因提交给客户，即使客户

进行了更新并使其重新恢复为“Draft”状态，也无法再删除（图 48）。 

 

图 48：“Root Cause Status” 

3.2.7 D5 - 永久性纠正措施 

步骤 D5 用于确定能够消除根本原因并防止问题再次发生的永久性纠正措施。该步骤旨在选择并验

证效果持久的纠正措施，以从诊断过渡到解决，并从洞察过渡到行动，从而消除根本原因。 

所选择的措施需解决步骤 D4 中定义的根本原因，以永久性纠正问题并消除该根本原因（图 49）。 

 

图 49：D5 - 所选择的纠正措施需解决步骤 D4 中定义的“root causes” 

要添加新的纠正措施，可以通过“Add Action”超链接打开一个新窗口，并在其中输入所有必要信

息（图 50）。 
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图 50：“Add Action”超链接 

“Add D5 action”中的必填字段用 * 标记，如“Title”、“Description”、该措施相关的“Root 

cause”以及该措施对根本原因的预期影响“Effect”，后者以百分比表示（图 51）。此外，还可以

输入“Planned implementation date”并添加“Attachments”。 

 

图 51：为特定根本原因“Add D5 action”。 

要将 D5 中定义的措施复制到 D6 以进行后续实施和验证，可选择第二个超链接并选择适当的纠正措

施（图 52）。 

 

图 52：D5 至 D6 纠正措施的“Copy function” 

3.2.8 D6 - 所实施的纠正措施 

步骤 D6 实际执行的是此前步骤中的规划和分析，并实施最佳解决方案。  

此步骤的任务包括实施纠正措施，通过收集反馈来验证解决方案的效果（包括从客户进行验证）、

监控已实施变更的长期效果以及取消所有临时抑制措施。 

为了简化 8D 流程并节省时间，可以将 D5 中定义的措施轻松复制到 D6 中（图 53）。 
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图 53：“将 D5 中定义的措施复制到 D6” 

要调整措施或提供更多关于“implementation date”或“validation date”的信息，只需点击相应的

超链接即可（图 54）。 

 

图 54：打开措施以调整或添加信息 

点击超链接将打开一个窗口，您可以在此修改相应措施的信息并添加更多详情（图 55）。 
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图 55：更改措施详情的单独窗口  

 

图 56：用于定义内部措施的超链接 

 
 
 

可在单独窗口中输入所有必要信息，底部定义“Internal action”复选框会自动勾选（图 57）。 
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图 57：“Internal action”的定义 

可在步骤 6 单独窗口中设置修正部件的“Delivery date”（图 58）。 

 

图 58 设置修正部件的“Delivery date” 

可在单独的窗口中，输入首次向客户交付修正部件的“date”（图 59）。 

 

图 59：设置“Delivery date”的单独窗口 
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D6 中的“Cancellation”选项卡可提供关于取消抑制措施的可选信息（图 60）。此功能通过记录采

取 D6 措施后，D3 抑制措施可以取消的时间，确保发生长期故障。 

 

图 60：D3 中设定的抑制措施的“Cancellation”记录 

3.2.9 D7 – 防止再次发生 

预防措施旨在消除潜在问题的原因，防止问题发生。这一步的目标是审视类似的产品和流程，以及

问题是否可能在其他情况下出现及其潜在影响。 

D7 措施具有前瞻性，旨在预防未来事件的发生。为了防止再次发生，必须对系统和流程进行必要的

改进。预防措施是在步骤 D7 中制定的。要添加措施，可选择“Add action”超链接（图 61）。 

 

图 61：D7 - 添加预防措施 

可以通过 7 再进行一次“Drill-Wide Analysis”，如果客户要求使用 8D-Plus，则必须使用该选项

（图 62）。Drill-Wide Analysis 能够帮助您跟踪与其他站点、产品或系列的初始问题有关的解决方

案。供应商和客户均认为与所述措施的实施有关的部分，例如站点或产品。因此，Drill-Wide 

Analysis 有助于您“拓宽视野，看到超出实际问题本身的部分”。 

例如：问题 = 蓝笔有质量问题。 

1. 问问自己：“蓝笔”出现质量问题是否也有可能发生在“红笔”上？ 

2. 如果两者相关，请输入相应产品线，并在下拉菜单中选择状态 → 这里的状态指的是针对当

前问题所制定的所有  D3、D6 和  D7 措施（例如，可以将  D6 措施定义为“Align 

Machine”）。 

3. 现在就可以确定该措施是否已被实施，并且经过验证可用于其他站点。如果没有任何相关的

条目（状态为“N/A”），则需输入备注。 

 

图 62：“Drill-Wide Analysis”定义 

该分析将从全局出发，将吸取的经验教训应用到其他可能受影响的领域。可以向工厂、生产线、产品

和 /或项目添加任意数量的条目。可为每个条目选择一个合适的状态（图  63）：“Not applicable”、

“Completed and verified”、“Implemented, but not validated”或“In progress, not implemented”。 
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此外，还可以在该分析中添加备注和附件。 

 

图 63：“Drill-Wide Analysis”单独窗口 

3.2.10 D8 – 总结和报告评估 

8D 报告的评估显示了 8D 报告的质量。供应商可以根据预定义的标准和客户特定评分体系，对其完

成的 8D 步骤进行评分和评论。 

点击 D8 中显示的超链接即可转到“8D report evaluation”（图 64）。  

 

图 64： D8 – “Closure” 

标准和评分方案由客户定义且对所有投诉都是一致的，从而确保了方案的可比性和长期的质量控制

（图 65）。每个步骤都可以从三个等级中选择一个进行单独评分，最后累计得出总分。 

 

图 658D 供应商评估 



SupplyOn Service Problem Solver 手册 

 35 

下载的 PDF 文件也包括报告评估信息。 
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3.2.11 供应商必填字段概览 

图例 
  

[L] 单独的超链接，可打开新窗口    

x 非强制提交项   

m 强制提交项   

Mind. one 至少需要提交一项   

Mind. one for each tab 
每个选项卡至少需要提交一项，选项卡：“Non-detection”和

“Occurence” 
  

OE 或 CB 必须填写“总体效果 (Oe)”或勾选“复选框 (CB)”才能提交   

m 必须将状态设置为“Completed by supplier”，无需提交 D 步骤   

m 必须将状态设置为“Closed by supplier”，无需提交 D 步骤   

  8D 和 8D Plus 的区别   

案例：客户设定的截止日期 

响应类型：提交 D 步骤的要求 

8D  8D Plus 

基本信息 （提交时需包括 D1）     

 8D 参考数据 x x 

 生产日期（供应商） m m 

 给客户的备注 x x 

  附件 x x 

供应商内部数据 （仅供内部使用，无需提交）     

 全部 x x 

D1 （随基本信息一并提交）     

 [L] 添加团队成员 Mind. one  Mind. one  

 团队负责人 Mind. one  Mind. one 
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D2 （随 D3 一并提交）     

 D2 描述 m m 

 附件 x x 

 对重复错误的备注 x x 

D3 （提交时需包括 D2）     

 [L] 添加 D3 措施 Mind. one  Mind. one  

 标题 m m 

 描述 m m 

 负责人 m m 

 效果 m m 

 验证说明 x x 

 所计划的实施 m m 

 实际实施： m m 

 [L] 添加总体措施效率 OE 或 CB OE 或 CB 

 选中复选框“not applicable” OE 或 CB OE 或 CB 

D4       

 [L] 添加扩展的根本原因分析 Mind. one  Mind. one for each tab 

 目录 Mind. one  Mind. one  

 验证人 m m 

 相关 Mind. one  Mind. one  

 创建 5-Why 分析  Mind. one  Mind. one for each tab 

 原因 Mind. one  Mind. one  

 创建根本原因  Mind. one  Mind. one  

 标题 m m 

 描述 m m 

 根本原因类型 x x 

 所占比率 m m 

 [L] 添加故障重现 x x 

 [L] 添加扩展风险评估 x x 

 [L] 添加根本原因 x x 

D5       
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 [L] 添加措施 Mind. one  Mind. one for root cause 

 标题 m m 

 描述 m m 

 根本原因 m m 

 效果 m m 

 所计划的实施 x x 

 附件 x x 

 [L] 添加总体措施效率 m m 

D6       

 [L] 添加措施 Mind. one  Mind. one for root cause 

 标题 m m 

 描述 m m 

 根本原因 m m 

 负责人 m m 

 所计划的实施 m m 

 实际实施 m m 

 日期 m m 

 效果 m m 

 描述 m m 

 附件 x x 

 [L] 添加取消抑制措施 x x 

 [L] 添加内部 D6 措施 x x 

 [L] 添加总体措施效率 m m 

D7       

 [L] 添加措施 Mind. one  Mind. one  

 标题 m m 

 描述 m m 

 根本原因 m m 

 负责人 m m 

 所计划的实施 m m 

 实际实施 m m 

 [L] 添加广泛分析 x Mind. one  
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D8       

表格 2：供应商必填字段概览 
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3.3 其他功能 

3.3.1 VDA 功能 

为了满足 VDA 的要求，在不同的 D 步骤中还添加了一些附加功能。所有选项仅适用于 8D 响应类

型。 

3.3.1.1 D1 – 团队：发起人 

“Sponsor”是团队新增的一个角色。“Sponsor”应由拥有决策权的高层管理人员担任，能够确保

团队获得所需的一切资源。该角色还应充当团队与管理层之间的桥梁。  

要选择“Sponsor”，只需在相应栏中勾选团队成员单选按钮即可（图 66）。“Sponsor”可以同

时担任“Team leader”和“Sponsor”。但请注意，每个 8D 团队只能有一名成员担任“Sponsor”。 

 

图 66：新增角色“Sponsor” 

Sponsor 功能仅适用于 8D 和包含 GA 响应类型的 8D。对于其他类型的响应，该功能不可用。 

点击“Add team member”超链接将打开一个新联系人选项卡（图 67），与添加其他团队成员一样，

可以从现有的注册用户中添加“Sponsor”，也可以添加未注册用户。 

 

图 67：Add team member 

3.3.1.2 D2 – 问题描述: 是/否分析 

附加“Is/Is-not Analysis”旨在更深入地分析问题。具体做法是：明确界定问题范围；用供应商自己

的语言清晰、准确地描述问题，避免含糊不清，确保问题能够被正确理解；对问题进行更细致的分

析，确保锁定正确的根本原因。 

 

 

 

 

目录 问题 直接相关的问题 非直接相关的问题 
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核心问题 什么？ 什么产品受到了影响？ 类似产品是否也受到了影响？ 

位置 哪里？ 问题出现在哪里？ 问题还可能出现在哪里？ 

时间 何时？ 何时发生的偏差？ 是否可能更早发生？ 

数量 有多少？ 有多大偏差？ 预计偏差会更大吗？ 

表格 3：是/否分析结构 

点击 D2 中的“Is/is not analysis”超链接，将打开一个单独窗口（图 68）。 

 

图 68：“Add is/is not analysis” 

需要回答的四个问题将以表格形式显示在打开的窗口中（图 69）。请注意，每份投诉只能提交一次

分析，还可以添加附件。 

 

图 69：“Is/Is-Not-Analysis” 

如果问题已经填写完毕，可以在 D3 步骤中选择问题类别。另外还有一个下拉菜单，可以将抑制措

施直接关联到“Is/is not analysis”中识别的问题（图 70）。 
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图 70：下拉菜单直接关联到“Is/is not analysis”的特定问题 

3.3.1.3 D4 – 根本原因分析：更新提醒 

在步骤 D4 对原因进行彻底调查后，可能会发现需要更新 D2 和 D3 中先前提供的信息。为了提醒编

辑 8D 报告的用户对这些步骤进行必要的调整，步骤 D4 中增加了两个复选框（图 71）。这两个复

选框旨在重新思考和评估问题解决初期提供的信息，并根据新的结论更新“Is/is not analysis”和

“Risk assessment”。 

 

图 71：更新提醒复选框 

如果更新已经完成或不需要更新，则可由 D1 团队成员勾选该复选框。此外，如果投诉处于

“open”状态，保存并发送给客户后仍可更改复选框，但仅会显示最后勾选该复选框的人员姓名和

时间记录（图 72）。 

 

图 72：已勾选的复选框 
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3.3.1.4 D5 - 纠正措施：添加效果评估和负面影响 

D5 有两个附加字段。第一个是“Effect: %”下方的文本字段“Effectiveness assessment”（图 

73）。该字段用于详尽解释和评估效果，并对纠正措施效果的单一百分比值进行补充。 

 

图 73：附件文本字段“Effectiveness Assessment” 

第二个附加字段是“Negative impact”下拉菜单，包含“Yes”和“No”两个选项（图 74）。  

− 如果选择“No”： 

表示实施纠正措施不会产生任何负面影响。  

− 如果选择“Yes”： 

每个设想的措施都可能产生负面影响，例如，由于需要减慢速度记录这些后果，可能会降低

工厂的生产力。为此，步骤 D5 提供了一个附加文本字段。 

  

图 74：负面影响“No”和“Yes” 
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3.3.1.5 D7 – 防止再次发生: 独立评估员 

在 D7 中引入的新角色“Independent Evaluator”旨在选择一位独立人员对整个 8D 流程进行评估

（图 75）。此人必须满足以下条件： 

− 不能是 D1 团队的成员 

− 每份投诉只能有一位评估员 

− 必须公正地验证所采取的所有步骤和行动 

− 评估员的选择：D1 团队成员在 D7 步骤中指定一位拥有或未拥有 SupplyOn 账户的人员担

任评估员的角色 

 

图 75：“Add independent evaluator” 

选定的评估员将会收到电子邮件通知，对其负责的投诉具有受限的只读访问权限。这位评估员唯一

能做的更改就是在步骤 D8 中勾选“Independent evaluation performed”复选框（图 76）。在他对

所有前期 8D 步骤的正确性进行全面评估后，可以通过勾选复选框来确认一切操作均正确无误。姓

名、日期和时间将自动显示。 

 

图 76：“Independent evaluation performed”复选框 

3.3.2 问题解决指南 

点击投诉页面右上方的超链接，可以直接转到“Problem solving guideline”（图 77）。这将链接到

“SupplyOn Support Center”，您可以在此找到很多关于 ProblemSolver 的信息，并帮助您解决问

题。 

 

图 77：“Problem solving guideline” 
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图 78： SupplyOn Support Center 

3.3.3 讨论 

“Problem-Solving Guideline”右侧有一个“Discussions”小信封图标(图 79)。您可以与您的客户

在此展开与具体问题相关的讨论。  

 

图 79：在 SupplyOn 展开讨论 

例如，如果您需要客户提供技术规格，不要通过个人电子邮件账户提出要求，而是在 SupplyOn 开

启讨论。其优势是：每个人都能看到讨论的进展情况，并且可以立即访问数据，而这些数据在个人

电子邮件中是不会公开的。 

您还可以在  Problem Solver 首页查看是否有新消息或未完成的对话，因为概览的最后一栏

“Discussion”会根据讨论的状态显示一个小信封图标（图 80）。 

 

图 80：打开的信封图标表示讨论中的评论已标为已读 
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信封图标的切换原理如下： 

发件人发送信息。收件人可以决定是否让发件人看到他们已经读取了该信息，也就是说，决定显示

为打开的信封还是关闭的信封。重要提示：只有当收件人在对话层点击“Mark all as read”时，信

封图标才会从关闭状态变为打开状态（图 81）。 

仅打开并阅读消息并不会使信封图标变为打开状态。在评论级别，“Mark as read”不会导致信封

图标变为打开状态。 

 

图 81：信封图标的切换 

3.3.4 历史记录 

投诉“History”是右侧的第三个功能（图 82）。每项已公布的修改将被自动保存为一个新记录，以

便您查看投诉的历史记录。点击链接后，投诉将以 PDF 文档格式打开。 

 

图 82：自动保存的投诉编辑“History” 
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3.4 Status and timeline 选项卡 

您可以在“Status and timeline”选项卡，查看客户向您提供的日期，以及发送日期、发送人和发送

时间（图 83）。更详细的说明，请参见 2.2.2 客户“Status and Timeline”选项卡。 

 

图 83：“Status and timeline”选项卡 


