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٢كار تیمي

تیم و گروه
 افزایش راستاي در مدیریت علم پژوھشگران مطالعات

 يكار تیم ھاي سمت بھ فعالیت ھا، كارآمدي و اثربخشي

 ریفتع و مدآكار كاري تیم ھاي تشكیل .است یافتھ سوق

 و توان بھ توجھ با تیم ھا، براي مختلف پروژه ھاي

 كنترل و مدیریت در ناپذیرگریز اصلي آنھا، تخصص

.است كاري فعالیت ھاي و فرایندھا

تیم و گروه
 زممستل كاري، تیم ھاي كارامدي و اثربخشي بر توجھ و تمركز

 رعناص یا اعضاء اینکھ برای .است تیمي كار روحیھ داشتن

 ميتی فعالیت و تیمي كار بتوانند كاري تیم ھاي دھندهتشكیل 

 یتموفق در اعضاء از یك ھر فعالیت و تعامل نحوه دھند، انجام

 راینبناب است،  ساز سرنوشت و مؤثر تیم ھا آن موفقیت عدم یا

 كار فرھنگ باید كاري تیم ھاي راه اندازي و تشكیل از پیش

.كرد نھادینھ سازماني فضاي در را تیمي
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٣كار تیمي

گــــــــــروه

نفر چند یا دو از اي مجموعھ
براي ھم با مرتب بطورکھ

 كمشتر ھدف چند یا یک کسب
.نامند می گروه کنند، می کار

گروه ھا در سازمان بھ چھ کار می آیند؟

.خلاقیت و نوآوري را افزایش می دھند�

.را انجام دھند کارھاي مھمیمي توانند �

.تصمیمات کارشناسانھ تري گرفتھ می شود�

.باعث قضاوت کردن بھتر در مسائل می شوند�
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۴كار تیمي

گروه
:گروه) ١٩٩٧(بھ عقیده رابینز 

دو یا چند نفر کھ با ھم روابط متقابل 

ای دارند، بھ یکدیگر وابستھ اند و بر

.تامین ھدفھای خاص گرد ھم می آیند

اھمیت مطالعھ گروھھا

رفتار اشخاص ھم بر 
 گروه اثر میگذارد، ھم از

.گروه اثر می گیرد
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۵كار تیمي

چرا افراد بھ گروه می پیوندند؟
امنیت

پایگاه یا مقام 

احساس ارزش شخصی 

وابستگی 

قدرت 

تأمین ھدف 

عوامل موثر بر عملکرد گروه

عملکرد 
گروه

ترکیباندازه

بھم ھنجارھا
یپیوستگ
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۶كار تیمي

عوامل موثر بر عملکرد گروه
اندازه

:کوچک گروه�

مکرر مرودات�

اطلاعات آزاد جریان�

توافق بھ تر ساده دستیابی�

:بزرگ گروه�

است گروه اعضا از بخشی بھ منحصر مراودات�

باشد رسمی است ممکن ارتباطات�

ملاقاتھا در جلسھ دستور از استفاده�

مشارکت در محدودیت حدودی تا�

فرعی گروھھای بھ شدن تقسیم تمایل�

عوامل موثر بر عملکرد گروه

ترکیب

:یک گروه نامتجانس مناسب است برای:یک گروه متجانس مناسب است برای

وظایف پیچیدهوظایف ساده

وظایف جمعیوظایف متوالی

وظایفی کھ نیاز بھ نوآوری داردوظایفی کھ نیاز بھ ھمکاری دارد

وظایفی کھ نیاز بھ سرعت دارد
ھ وظایفی کھ در آنھا سرعت اھمیت نداشت

باشد
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٧كار تیمي

عوامل موثر بر عملکرد گروه

ھنجاره

.  ودمعیاری کھ مناسب بودن رفتار با آن سنجیده ش

ش رفتارھای مورد انتظار گروه را ساده تر و قابل پی
تھای بھ گروه کمک میکند از موقعی. بینی میکنند

یان ارزشھای واقعی گروه را ب. پیچیده پرھیز کنند
.کرده و گروه را بھ دیگران معرفی میکند

عوامل موثر بر عملکرد گروه
.میشوند برآیندھایی است که بر اعضا اثر میگذارند و باعث بقای آن: بھم پیوستگی
عوامل موثر در بھم پیوستگی گروه و پیامدھای آن:   انسجام گروه

  عواملی که باعث افزایش انسجام. ١
:میشوند

ترکیب متجانس -

توسعه متقابل-

مراودات مکرر -

اھداف روشن  -

موفقیت -

کاھش انسجام عواملی که باعث . ٣
:میشوند

ترکیب نامتجانس -

جدیدالتاسیس بودن -

اندازه بزرگ -

پراکندگی فیزیکی -

اھداف مبھم -

عدم موفقیت  -

پیامدھای انسجام زیاد. ٢

تحقق ھدف -

رضایت شخصی اعضا -

افزایش کیفیت و کمیت مراودات -

تفکر گروھی   -

پیامدھای انسجام کم. ٢

اشکال در تحقق اھداف -

مراودات کم -

گرایشھای فردی -

زیاد

بھم پیوستگی

کم
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٨كار تیمي
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٩كار تیمي
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١٠كار تیمي
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انســــــــجـام

تطبیق ھنجار 

گروه و اھداف 

سازمانی 

كمزیاد

بھره وري متوسطبھره وري بالازیاد

كم
بھره وري متوسط 

رو بھ كاھش

یا کاھش در بدون تأثیر 

بھره وري
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١١كار تیمي

����  ���	�
غیر رسمی

واکنش طبیعی دربرابر 
نیازھایی است، کھ در 

 سایر تماسھای اجتماعی
تأمین (بھ وجود می آید 

)نیازھای اجتماعی افراد

   رسمی

ھمان ساختارھای  
سازمانی کھ گروه 
ھای کاری با شرح 
وظایف مشخص 
برای رفتار فرد و 
گروه و ھدفھای آن 

. تعیین شده است

چرا مدیران باید گروھھا را جدی بگیرند؟

گروھھا

.کنند می کمک نوآوری و خلاقیت پرورش بھ.١

.گیرند می افراد از بھتری تصمیمھای.٢

.کنند می کمک تصمیم اجرای برای نیاز مورد تعھد گرفتن بھ.٣

.دارند کنترل خود اعضای بر.۴

.کنند کمک سازمان اندازه افزایش منفی آثار جبران بھ توانند می.۵
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١٢كار تیمي
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مفھوم کار تیمی در حقیقت آن قدر ساده است کھ اغلب مردم فھم 

آن را بسیار عادی می پندارند و با این فرض کھ کار تیمی 

آنھا در اصل کار گروھی . انجام میدھند مشکل ساز می شود

بھ طور معمول اکثر افراد تجربھ حضور در . انجام می دھند

یک جلسھ و ایفای نقش در آن و یا مواجھھ با یک گروه 

جدید از ھمکاران و انجام کار جمعی را داشتھ اند، اما اینھا 

.صرفا نمونھ ھایی از گروه ھای کاری اند
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١٣كار تیمي
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 ھای مھارت دارای کھ شود می گفتھ افراد از محدودی تعداد بھ تیم یک

 رویکردی و اھداف مقاصد، دارای و بوده یکدیگر کننده تکمیل

 بھ کاملا آن اعضای .میخورند پیوند بھم ھا آن مبنای بر کھ مشترکند،

 دینب اند، وابستھ بھم  و ھستند متعھد یکدیگر موفقیت و شکوفایی

 .یشودم تیمی کار انجام عدم باعث تیم از عضو یک فعالیت عدم کھ معنی

 یھا گروه ، عکس بھ اما دارد یکدیگر بر متقابل اثر انھا کار واقع در

 ماییراھن از و میکنند کار یکدیگر با کھ ھستند افراد از گروھی ، کاری

.دارد نمود بیشتر انھا در شخصی کار برند می بھره نفر یک

از تیمدراكر تعريف 

 نحوي بھ سازمان ھا بقاي براي  شرایط  
 مھارت ھاي بر تكیھ كھ گردیده تعیین
 گریزناپذیر را سازمان ھا كاركنان كاري
  .است كرده

 نآ لاینفك جزء را تیمي كار توانایي وی  
.مي داند فردي مھارت ھاي
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١۴كار تیمي
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١۵كار تیمي

ویژگیھای اصلی تیم
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١۶كار تیمي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي  

اصل اول

روحیھ ھمكاري

گروه به منظور تعاملات  وباور  مھم در نکتهچھار 

 با توجه به روحیه ھمکاری ھمكاريادامه 

 دیگر از گروه اعضاي از یك ھر   
 كند سعي و كند حمایت اعضاء

 در ناروا گمانھ ھاي و افكار ھمھ
 دور را اعضاء دیگر مورد
.بریزد

 مانع ھیچ گاه بیان این البتھ   
 خوش اما نیست، واقع بیني

 ھب كاري تیم اعضاي بودن گمان
 ھاآن سازنده تعاملات در یكدیگر

.است انكار غیرقابل

 دیگر گروه، اعضاي از یك ھر   
 خود شریك عنوان بھ را اعضاء
 آنھا با رقابت از و بدانند

 گروه زیان یا بپرھیزند،سود
 .مي شود اعضاء ھمھ متوجھ

 مكمل بر تكیھ ھمواره شریك ھا
 ھك نحوي بھ دارند یكدیگر بودن

 و ضعف مي كند سعي شریك ھر
 ات دھد پوشش را دیگري نقصان
 نقصان آن جانب از ضرري
..نشود گروه متوجھ
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١٧كار تیمي

گروه به منظور تعاملات  وباور  مھم در نکتهچھار 

)ادامه( با توجه به روحیه ھمکاری ھمكاريادامه 

 كھ بداند اعضاء از یك ھر   
 زا حاصل موفقیت ھاي و نتایج

 ھمھ بھ متعلق گروه، فعالیت
 اب پیروزي این و است اعضاء
 اعضاء تك تك تلاش و كوشش

ً  كھ است آمده پدید  در قطعا
 لحاص نتیجھ آن فردي فرایند

 زمان صرف با یا و نمي شد
 باز كھ مي آمد پدید برابر چند
 امكان زمان، گذشت عنصر ھم

 تشدید را آن شدن بي ارزش
.مي كرد

 اعضاي از یك ھر اگر  
 گروه فعالیت بر گروه

 مأموریت كند، تمركز
 دھد قرار نظر مد را گروه

 فردي حاشیھ ھاي بھ و
 نای نكند، توجھ فعالیت ھا

 زا پیش گیري موجب باور
 ارك انسجام و گروه تشتت
.مي شود آنھا كردي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي  

اصل دوم

 پذیریي انعطاف
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١٨كار تیمي

:افراد منعطف داراي سھ ویژگي ھستند

آموزش پذیرند

از نظر روحي، ثبات دارند

خلاق ھستند

و گروھیاصول اساسي كار تیمي 

اصل سوم

تعھد
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١٩كار تیمي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي  

اصل چھارم

شایستگي و فرھیختگي

نکته مھم

شايستگي، 
.اكتسابي است
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٢٠كار تیمي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي 

اصل پنجم

ھدفمندي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي 

اصل ششم

نظم
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٢١كار تیمي

و گروھیاصول اساسي كار تیمي 

اصل ھفتم

 كوشي سخت

تیم
گروه

��� ����	 �
��� 
���
�
�:

� ����� 
�����
 ��
�� � ��

 ���	 �� ��� ������

 �!�� "#�$ �%  �
����

��	 �
��� 
�����
 �� �&�'�� ��

 ��
�#	 � �
����

���� (���� �)*+� ��,-� ��
�� � �

� .%�/� 0�1#�1 #	 
#�' 2�&�#� 

3&��� 
����%4�!.

����	 �
��� 
�����
 6����7 

�
�#	

 8�9� ��
�� , � ��#��� ��;��#�

.%�+� 
��� ����� <��#4 

0�1#�1 �'�- <�%�= #	 ��.

 ����� � ���	�
�����
 /
���� /
���

جمع         



١٧/٠٣/١۴۴١كارتیمي و حل مسئلھ

٢٢كار تیمي

انواع تیم

حلقھ ھای کیفیت

تیم کاری

تیمھای حل مسئلھ

تیمھای مدیریت

تیمھای توسعھ محصول

تیمھای مجازی
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٢٣كار تیمي
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.گیري اصطكاك در تقسیم كار و تصمیم�

.گیري تیمھا كاھش بازدھي، بخصوص در ابتداي شكل�

.مشكل ھمسو كردن اھداف فردي، گروھي و سازماني�

.به تعويق افتادن اجراي كار به بھانه نظرخواھي و مشاركت�
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٢۴كار تیمي

 "�!4���� #�'

بي توجھي بھ نتیجھ كار

پرھیز از مسئولیت پذیري 

نبود تعھد

ترس از برخورد

نبوداعتماد

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

انعطاف پذیری  :اصل اول

. کنید ھماھنگخودتان را با محیط 

:  رزابت موس کانتر استاد دانشگاه تجارت ھاروارد

دادن دوباره جھت باشند، در  ماھرافرادی کھ در تغییر کردن 
نیز  خود و فعالیت ھا برای رسیدن بھ سطوح بالاتر موفقیت

.مھارت دارند

آموزش پذیرند ، خلاق اند، بھ فکر خدمت :افراد انعطاف پذیر
.کردن ھستند
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٢۵كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
٢) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

مشارکت و ھمکاری :اصل دوم  

.دچالشھای بزرگ نیازمند بھ ھمکاری تیمی بزرگ دار    

مشارکت نھ ھمکاری    

.  ھمکاری بھ معنی با ھم کار کردن است

.  تولی مشارکت بھ معنی با ھم، جدیت و رضایتمندي اس

:برای بالا بردن مشارکت پذیری خود

.مکمل دیگران باشید -برد برد بیندیشید    

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
٣) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

تعھد   :اصل سوم
 یتیشخص ویژگی یک نیست، احساس واقعی تعھد

.است  لازم موفقیت بھ رسیدن برای کھ است

  اب را خود تعھدات :درخود تعھد میزان بھبود برای
 ھای تیمی ھم تعھد .بزنید گره خود ھای ارزش

.کنید ارزیابی را خود
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٢۶كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
۴) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

ارتباط:اصل چھارم
یکنانی نمیتوانید کار تیمی انجام دھید مگر اینکھ باز

می بدون ارتباط، تی. داشتھ باشیدقدرت خوب با 
.  از افراد است تجمعیدر اختیار ندارید بلکھ 

د و تنباشید، رک و راست : برای بھبود ارتباط خود
.درا ھم بھ حساب بیاوری دیگرانباشید،  سریع

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
۵) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

شایستگی: اصل پنجم
است و واجد شرایط و مناسب بودن شایستگی یعنی کاملا 

ن کار اعضای شایستھ تیم کسانی ھستند کھ برای انجام دادن آ
.  کاملا واجد شرایط ھستند

بول را قحد وسط باشند،  ممتازافراد شایستھ متعھد ھستند کھ 
.  کنندکار می انسجامتوجھ می کنند و با  جزئیاتنمی کنند، بھ 

ارھای ک -کنید  تمرکزبرای بھبود شایستگی روی حرفھ خودتان 
 معطوف عملتوجھ بیشتری را بھ  -بگیرید جدی  کوچک را

.کنید
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٢٧كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
۶) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

قابل اتکا بودن   :اصل ششم
ی می قابلیت اتکا برای موفقیت تیمی لازم است و زمانی بھ آن پ

.یھ کنیدبرید کھ افرادی در تیم شما باشد کھ نتوانید بھ آنھا تک

انگیزه ھای ناب : مورد است ۴عصاره مفھوم قابلیت اتکا  
 .درونی، مسئولیت پذیری، خوش فکری، ھمکاری منسجم

خودتان را انگیزه ھای درونی    برای بھبود قابلیت اتکا
.را کشف کنیدارزش خودتان  -بررسی کنید 

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
٧) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

منضبط بودن  :اصل ھفتم
ھمان طور کھ ھیچ فردی بدون انضباط موفق نمی شود ھیچ 

ازمند بھ ھمین دلیل ھر تیمی نی. تیمی ھم نمی تواند موفق شود
ر تیم برای رسیدن بھ بازیکنی کھ ھ. استبازیکن ھای منضبط 

: خواھان آن است باید انضباط را در سھ زمینھ ایجاد کرد

اعمال منضبط -احساسات منضبط  -تفکر منضبط 

ا برای اینکھ عضوی منضبط باشید عادت ھای کاری خودتان ر 
 رلکنتزبان خود را  -شوید در گیر در چالش  -کنید  تقویت

.کنید
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٢٨كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
٨) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

ارتقا دیگران :اصل ھشتم
 بالاتری سطح بھ تا کند کمک را آنان است قادر کھ عضوی تیم اعضای   

 .کنند می تحسین و داشتھ دوست را یابند ارتقا

 ائلق ارزش خود ھای تیمی ھم برای کھ میشوند دیگران ارتقا باعث کسانی    
 ارزشمند ھم شما برای است ارزشمند شما تیمی ھم برای آنچھ میشوند،

 اگر .یدکن تر ارزشمند را خودتان تا بیفزائید خود تیمی ھم ارزش بھ باشد،
:باشید تیم در دھنده ارتقا عضو یک خواھید می

 -زاییدبیف آنان ارزش بھ شما بیفزایند شما ارزش بھ دیگران انکھ از قبل    
 انکھ زا قبل - کنید باور را آنان شما کنند باور را شما دیگران انکھ از قبل

.کنید خدمت دیگران بھ شما کنند خدمت شما بھ دیگران

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
٩) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

اشتیاق  :اصل نھم
.ھیچ چیز جای اشتیاق را نخواھد گرفتدر یک تیم   

ھ تیم وقتی افراد مشتاق درون تیم باشند این اشتیاق ب
مردم :چارلز شواب در این مورد میگوید. میبخشد نیرو

.  در ھر کاری کھ اشیاق دارند موفق میشوند

بھ .کردن میرسند حسبھ    از عمل کردن:افراد مشتاق   
دیگر وقتشان را با . دارند ایمانآنچھ انجام میدھند 
.مشتاق می گذرانندافراد 
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٢٩كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١٠) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

ھدفمند بودن: اصل دھم
بت ھوشیاری نس. کردنبا ھدف کار ھدفمند بودن یعنی     

 بھ ھدف با ھدفمند بودن فرق دارد ھدفمند بودن یعنی
  تمرکز روی انجام کارھای درست

کار  و بی حساب پراکندهھستند و  ھدفمندافراد موفق       
.  نمی کنند

را نقاط ضعف و قدرت : برای بھبود ھدفمندی در خود
قویم ت. شوید متخصصدر رشتھ تخصصی خود . بیابید

.تنظیم کنید ھدفمندانھخود را 

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١١) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

آگاھی از وظایف: اصل یازدھم
افراد آگاه   

.میرود کجامیدانند کھ تیمشان بھ 
.میدھند رھبریبھ رھبر تیم اجازه 

.می دانند خودموفقیت تیم را ارزشمندتر از موفقیت 
.میدھند انجامھر کاری را برای انجام ماموریت تیم لازم است 

:برای بھبود میزان آگاھی از وظایف در خود
میکند یا نھ؟ تمرکزببینید کھ تیم شما روی ماموریتش 

.را فراموش نکنیدھدف از ماموریت راھی پیدا کنید تا 
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٣٠كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١٢) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

آمادگی :اصل دوازدھم
ز مبارزه کسی کھ آماده است نیمی ا: یک نویسنده اسپانیایی می نویسد    

  .را انجام داده است

ر این برای آنکھ بتوانید در ھر شرایطی برای ھر اتفاقی آماده باشید د    
:زمینھ ھا تفکر کنید

.برای چھ چیزی خود را آماده میکنید: ارزیابی
بھتر  اگر چھ میدانید کجا میخواھید بروید ولی اگر راه درست و: تنظیم

.را انتخاب نکنید ھرگز بھ ھدف خود نمیرسید
یق تحق .باشید)فرایند(پروسھ  طراحیک : برای بھبود آمادگی در خود

.بگیرید درساز اشتباھات خود . بیشتری انجام دھید

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١٣) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

رابطھ مندی: اصل سیزدھم
ر د. باشندرابطھ مند تیم ھا بھ افرادی نیاز دارد کھ      

یم یک تیم رابطھ ھا مثل چسب ھایی ھستند کھ افراد ت
.  را در کنار یک دیگر قرار میدھد

.  نیدکدیگران تمرکز روی : برای برقرای یک رابطھ بھتر
در  را با ھمتجربیات مشترک . درست بپرسید سوالات

د برای احساس کنن دیگرانکاری کنید کھ . میان بگذارید
.شما مھم ھستند
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٣١كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١۴) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

اصلاح و بھبود خود   :اصل چھاردھم
 افراد ھستند کھ برای رسیدن بھ ھدف خود ھر کاری را میکنند و زمانی

د بھ در واقع شما بای. کھ بھ ھدف خود رسیدند دست از تلاش برمیدارند
ط کار دنبال آمادگی باشید و برای رسیدن بھ آمادگی بدون توجھ بھ شرای

.کنید
:برای اصلاح و بھبود خود

باشیددرس گیرنده بسیار 
کنیدبرنامھ ریزی پیشرفت خود را 

.قائل شوید ارزشبھ اصلاح خود بیش از تبلیغ برای خود 

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١۵) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

از خود گذشتگی: اصل پانزدھم
د اگر افراد، تیم را بر خود مقدم دارند موفقیت تیم حتمی خواھ

.  بود

.  یدباشسخاوت مند : اگر میخواھید از خود گذشتگی داشتھ باشید

 نشان وفاداریاز خودتان . درون تیم بپرھیزیدسیاست بازی از 
:برای اینکھ از خود گذشتگی بیشتری داشتھ باشید. دھید

.را تبلیغ کنید دیگرانبھ جای خود 
.را بھ خود بگیریدزیر دست نقش یک 

.پنھانی ببخشید
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٣٢كار تیمي

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١۶) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

راه حل گرا بودن  :اصل شانزدھم

ف گروھی از مردم تنھا مشکلات را می بینند ولی تنھا افراد کمی ھستند کھ اھدا
م را پشت این مشکلات را میبینند و تاریخ ھم ھمیشھ موفقیت افراد گروه دو

.  ثبت کرده است

ن آنان نوع زندگی افراد، شخصیت آنان، و تربیت آنان میتواند بر راه حل گرا بود
.تاثیر بگذارد

:افراد راه حل گرا بھ موضوعات زیر دقت دارند
ھستندقابل حل تمام مشکلات 

:برای اینکھ خود را در تیم بھ یک فرد راه حل گرا تبدیل کنید
.نشوید تسلیم

.کنید تمرکزروی تفکر خودتان 
.کنید تمرکزمجددا روی راھبرد خود 

.کنید تکرارروند کار را 

جان ماکسول -ھفده اصل کار تیمی 
١٧) ویژگی ھای یک ھمکار تیمی( 

پیگیری و سرسختی   :اصل ھفدھم
ی کھ حتی افرادی کھ فاقد استعداد خاصی ھستند و از نھادینھ کردن بعضی از صفات

د این برای ھر عضو تیم لازم است عاجزند، چنانچھ یک روحیھ پیگیر داشتھ باشن
.فرصت را دارند کھ با تیم مشارکت کنند و بھ آنان کمک کنند

:پیگیر و سرسخت بودن یعنی
.کنید نھ بیشتر ارائھھمھ آنچھ را دارید 

.باشیدتقدیر  کار کنید نھ اینکھ منتظرباعزم راسخ 
.میشود دست از کار بکشید نھ وقتی کھ خستھ میشوید تماموقتی کھ کار 

:برای بھبود میزان پیگیری در خود
تر کار کنید ھوشمندانھتر و  سرسخت

.انتخاب کنید ھدفچیزی را بھ عنوان 
.ببینید بازیکار خودتان را بھ عنوان یک 
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٣٣كار تیمي

نتیجه مھم

عدد یک حتی اگر به توان 

 بینھایت ھم برسد باز ھم

.یک است

حل مسئلھ
 با مان خود اجتماعي و فردي زندگي در ما ھمھ     

 زندگي .شویم مي مواجھ متعددي مشكلات و مسایل
 تمشكلا و مسایل با شدن مواجھ پیاپي روند جز چیزي

 دوجو بنابراین .نیست آنھا فصل و حل براي تلاش و
 ودخ زندگي در كسي ھر و است طبیعي زندگي در مشكل

.شود مي روبرو مشكلاتي با
 نیمك آرزو و كرده عمل منفعلانھ اینكھ جاي بھ بنابراین   

 ربھت نیاید پیش ما زندگي در مشكلي ھیچ كاش اي كھ
. كنیم حل را خود مشكلات چطور كھ بگیریم یاد است
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٣۴كار تیمي

حل مسئلهتعريف 

ھ فرآیندی است کھ شخص با توجھ ب
تجارب عملی و توانمندی ھای ذھنی 
خود بتواند در جھت حل مسئلھ یا 
مشکل قدم برداشتھ و بھ نتیجھ 

.  مطلوب دست یابد

مفا�يم �ليدي در حل مسالھ 

بت نسeرویكeرد مثبeت حل مسالھ مeنعكس كننeده یeك �
ب بھ زندگي است، و نقطھ مقابeل درمانeدگي محسeو

.مي شود

.  است نھ نتیجھفرایند  حل مسالھ یك�

حeeل مسeeئلھ فراینeeدي اسeeت كeeھ در مeeوارد گسeeترده �
.دارد كاربرد
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٣۵كار تیمي

نمودارحل مسالھ 

ايجاد راه حل �ای  �عر�ف مسالھ

جا#ش!ن

تصميم گ!%ی در 

مورد ,+*%ين راه حل
اجرای راه حل 

و ارز�ا/ی ن-يجھ

ادامھ حل مسالھ 

پابان دادن بھ 

حل مسالھ

 مسالھ حل #شد

 مسالھ حل شد

حل مسئلهفرايند

شناسایی یا طرح مسئلھ: مرحلھ اول

 ذھنن آمرحلھ ای کھ در 

یا  ا مسئلھبشخص ) افکار یا احساس(
.مشکلی رو بھ رو می شود
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٣۶كار تیمي

حل مسئلهفرايند

جمع آوری اطلاعات : مرحلھ دوم

و  برای این کھ مشکل یا مسئلھ دقیقاً مشخص

اطلاعات دقیق معلوم شود، ضروری است 

.دردرباره آن موضوع را جمع آوری ک

حل مسئلهفرايند

ھ تعریف دقیق مسئل: مرحلھ سوم

در این مرحلھ شخص با بررسی 
اطلاعات جمع آوری شده بھ 

مشکل خود پی ریشھ و ماھیت 
.می برد
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٣٧كار تیمي

حل مسئلهفرايند

تولید و خلق راه حل ھای مختلف : مرحلھ چھارم

راه حل در این مرحلھ شخص سعی می کند 
 را از طریق بارش فکری، تعاملھای مختلف 

ھمھ و  و ھم اندیشی با دیگران با دست آورد
راه حل ھای مختلفی کھ بھ ذھنش خطور می 

.کند را بنویسید

حل مسئلهفرايند

بررسی راه حل ھای گوناگون و : مرحلھ پنجم
انتخاب بھترین راه حل 

در این مرحلھ فرد ھر یک از راه حل ھایی کھ 
در مرحلھ قبل یادداشت شده بود را با نمره 

 می کند تا دریابد، کدامیک ازارزش گذاری 
کارایی بھتر و قابلیت اجرایی راه حل ھا 

.بیشتری دارد
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٣٨كار تیمي

حل مسئلهفرايند

اجرا و ارزیابی –: مرحلھ ششم

.  و اجرای آنبھترین راه حل انتخاب 

د، اگر راه حل انتخاب شده موفقیت آمیز باش
ت اگر موفقی. مشکل خاتمھ پیدا می کند

ا را بھ مرحلھ اجریت بعدی واولنبود  آمیز
.می گذارد

رخه دمینگ و فرآیند حل مسئله با استفاده از آنچ

 �@�CPDCA � ��� �� ��� =�'�� ���1930  ��'�� �(0 6�

(���� G0(% ��!1� � H��� -��(" . % I���� 6������ � =��
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٣٩كار تیمي

رخه دمینگ و فرآیند حل مسئله با استفاده از آنچ

 ��� �� Q%�/�R� �� I���� ����1950 
��T��  �� �/��/��? �U(% ��(� 
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PLAN DO CHECK ACT
اقدام-بررسی-اجرا-برنامه
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۴٠كار تیمي

و مفھوم کلی آنھا  PDCAاجزاء تشکیل دھنده چرخه

برنامه: گام اول 
ھبود عبارتست از تغییر یا آزمایشی که برای ب

در این مرحله آنچه را می . مد نظر دارید
 خواھید بھبود یابد، تجزیه و تحلیل کرده و

ن نخستی. نواحی قابل بھبود را پیدا کنید
گام، انتخاب آن نواحی است که در اولویت 

.  برای بیشترین تلاش شما قرار دارد

و مفھوم کلی آنھا  PDCAاجزاء تشکیل دھنده چرخه

اجرأ : گام دوم 

س تغییر یا تست را به مورد در یک مقیا
این اجراء مربوط به . کوچک اجراء گذارید

ر تغییری است که در مرحله ی برنامه د
 .مورد آن تصمیم گرفته اید
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۴١كار تیمي

و مفھوم کلی آنھا  PDCAاجزاء تشکیل دھنده چرخه

  بررسی: گام سوم 
 PDCAاین مرحله یک مرحله حیاتی در چرخه

، پس از اجراء تغییرات در یک مدت کوتاه. است
ا شما باید تشخیص دھید که اجراء آن تغییر ت

رد آیا واقعاً به بھبود مو. است چه حد موثر بوده
ب نظر شما منجر شده است یا نه؟ باید متناس
ھا با ارزیابی ھائی که می توانید به وسیله آن

.ریدسطح بھبود را تنظیم کنید، تصمیم بگی

و مفھوم کلی آنھا  PDCAاجزاء تشکیل دھنده چرخه

 اقدام : گام چھارم 
از  پس. تغییرات را ثبت کنید و یا دوباره چرخه را آغاز کنید

یرید که برنامه ریزی، اجراء و تنظیم تغییر، باید تصمیم بگ
آیا این تغییر ارزش استمرار دارد یا نه؟ در صورتی که 

جامد اجرای این تغییر صرفاً به تلف کردن وقت شما می ان
یا ادامه آن شما را با مشکل مواجه می سازد و یا در 

ر را نھایت به بھبود نمی انجامد، ممکن است توقف تغیی
. دمد نظر قرار داده و یا تغییر جدیدی را برنامه ریزی کنی

ه یک را ب) آزمایش(ممکن است تصمیم بگیرید این تجربه 
ی آن ناحیه متفاوت انتقال دھید و یا به تدریج بر پیچیدگ

.گردید بدین ترتیب شما به مرحله برنامه بر می. بیفزائید
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۴٢كار تیمي

طوفان فکری یا بارش فکری

طوفان فکری ( BRAIN STORMING )

ات طوفان فکری یکی از شناخته شده ترین شیوه ھای برگزاری جلس
اين روش برای . ھمفکری و مشاوره بوده و کاربرد جھانی دارد

ادی برانگیختن خلاقیت در یک گروه است که برای تولید تعداد زی
اسامی رایج دیگر برای . ایده در مورد یک مسأله به کار می رود

سیال سازی ذھن، بارش فکری، بارش مغزی و : طوفان فکری 
در سال  Alex Osbornاین روش توسط الکس اسبورن. طوفان مغزی

:  اسبورن عنوان می دارد .معرفی و عمومی گردید ١٩٣٠
برابر  ٢پیشنھاد ایجاد شده در ذھن یک فرد عادی در گروه ، «

د در صورتی که قواع» .پیشنھاد ایجاد شده در حالت انفرادی است
و مقررّات مشخصی برای جلسات طوفان فکری در نظر گرفته و 

طوفان فکری . رعایت گردد، این روش بسیار کار آمد تر خواھد شد
.بر دو اصل و چھار قاعده اساسی استوار است
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۴٣كار تیمي

اصول طوفان فكري

.  اصل اول مبتنی بر تنوّع نظرات است

.  تکمیت ، فزاینده کیفیت اس -اصل دوم 

١قواعد اساسی طوفان فکری 

(Focus on quantity)تمرکز بر کمیت 

ھرچه تعداد ایده ھایی که تولید می شوند بیش تر 
 باشد، احتمال دست یافتن به یک راه حل اساسی و
اثربخش بیش تر است و احتمال وجود پیشنھادات 

موفقّیت  .مفید و کارسازتر در بین آنھا بیشتر میشود
اجرای روش طوفان فکری با تعداد پیشنھادات مطرح 

 در این روش این. شده در جلسه رابطه مستقیم دارد
تر گونه عنوان میشود که ھر چه تعداد پیشنھاد بیش
باشد، احتمال وجود طرح پیشنھاد کیفی بیشتر 

.است
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۴۴كار تیمي

٢قواعد اساسی طوفان فکری 

(No criticism)اجتناب از انتقاد

اگر در مواجھه ی اولیه با یک ایده، به جای 
یم، انتقاد از آن، به توسعه و بھبود آن فکر کن
یک جو مناسب برای تولید ایده ھای 

این مھمترین .غیرمعمول فراھم می شود
قاعده است و لازم است تمام اعضا به آن 

ا به توجّه کرده و بررسی و ارزیابی پیشنھاد ر
ه ضمن اینکه ملاحظ. آخر جلسه موکول کنند

.تبعیض آمیز پیشنھادات نیز ممنوع است

٣قواعد اساسی طوفان فکری 

(Unusual ideas are welcome)استقبال از ایده ھای غیرمعمول

ممکن است ایده ھای غیرمعمول رویکردھای جدیدی را به 
مسأله فراھم کنند و منجر به راه حل ھای بھتری نسبت 

این قاعده برای جرأت بخشیدن .به ایده ھای معمول شوند
به  به شرکت کنندگان برای ارائه پیشنھاداتی است که

به عبارت دیگر در یک جلسه . ذھن آنھا خطور میکند 
طوفان فکری تمام اعضا باید جسارت و شھامت اظھار 

و  نظر را پیدا کرده باشند و بدون آنکه ترسی از ارزیابی
شنھاد و بعضاً انتقاد مستقیم داشته باشند؛ بتوانند پی

ھرچه پیشنھادات جسورانه تر . نظر خود را بیان کنند
.باشد، نشان دھنده اجرای موفقّ تر جلسه است
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۴۵كار تیمي

۴قواعد اساسی طوفان فکری 

(Combine and improve ideas)ترکیب و بھبود ایده ھا

ر دو می توان با ترکیب دو ایده ی خوب، به ایده ای بھتر رسید که از ھ
رعایت این قواعد، منجر به ھم افزایی در  .ایده ی قبلی کامل تر باشد

ن بر ای. گروه و نھایتاً باعث بروز خلاقیت در اعضای گروه می شود
اساس، محدودیتی برای مطرح کردن ایده ھا وجود نخواھد داشت و 

ه طی یک فرآیند طبیعی و بدون دخالت بیرونی، جمع مستمراً ب
اعضا میتوانند علاوه بر ارائه .ایده ھای بھتر دست خواھد یافت

وفان روش ط.. پیشنھاد ، نسبت به بھبود پیشنھاد خود اقدام کنند
ات فکری این امکان را به اعضا میدھد که پس از شنیدن پیشنھاد

آنھا ھمچنین میتوانند  .دیگران پیشنھاد اولیه بھبود داده شود
ر و پیشنھاد خود را با چند پیشنھاد تلفیق کرده و پیشنھاد بھت

.کاملتری را به دست آورند

طوفان فکری  مزايا

باتوجه به اصل ھم افزایی یا-١
سینرژی باعث می شود که

خلاقیت گروھی موثرتر ازخلاقیت
.فردی عمل کند

با این روش ، در مدت زمان نسبتا-٢
کوتاھی ، شمار زیادی پیشنھاد حاصل

.می شود
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۴۶كار تیمي

طوفان فکری  معايب 

  -دشواري ایجاد شرایط جھت اظھارنظر آزاد و بیواسطه 
 تمایل گروه بر -فشار اکثریت حتي در صورت اشتباه 

ارائه  –حصول یک توافق بجاي پیشنھادات متنوع 
  - پیشنھادات بدیھی یا ایده آل بجاي پیشنھادات خلاق

افزایش پیشنھادات بجاي اصلاح و پالایش ساختاری 
در  تحت الشعاع قرار گرفتن گروه -پیشنھادات ارائه شده 

 لزوم شناخت قبلی –صورت نداشتن رئیس خوب و خلاق 
بھبود مرحله به مرحله و تدریجی  -افراد از مسئله 

یش گاھي توجه به مسائل نسبتا ساده و پ –پیشنھادات 
 برای بعضی افراد، پیروی از قواعد-پاافتاده محدود میگردد 

.این روش ، یا ارائه پیشنھادات متنوع مشکل است

کاربرد و اھداف طوفان فکری 

توانمندسازی نیروی انسانی و آموزش�
اولویت بندی مسائل�
انتخاب بھترین راه حل�
افزایش قدرت ابتکار و خلاقیت�
افزایش انگیزه�
ایجاد کار تیمی و مدیریت مشارکتی�
بدست آوردن ایده ھای بزرگ�
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۴٧كار تیمي

روش انجام طوفان فکری 
ثبت موضوع مورد نظر بر روی تخته یا ھرجایی که در دید) ١

اعضای گروه باشد و توضیح در مورد آن برای افراد توسط تسھیل
بھتر است این موضوع چند روز زودتر به اطلاع افراد(کننده 
)برسد

یادآوری قواعد و اصول اجرای کار برای شرکت کنندگان توسط) ٢
تسھیل کننده

در ھر نوبت فقط یک: ارائه ایده ھا و نظرات بصورت گردشی) ٣
ایده باید بیان گردد و در صورت عدم وجود ایده ای با گفتن واژه

.نوبت به دیگری واگذار می شود” بعدی“
ثبت کلیه ایده ھا توسط دبیر جلسه) ۴
توسط” بعدی” اتمام مرحله ثبت عقاید در صورت گفتن کلمه ) ۵

تمام افراد

طوفان فکری معکوس

 کریف طوفان تکنیک شبیھ بسیار تکنیک این   
 و دانتقا روش، این در کھ مھم تفاوت این با است،

  کنیکت این اساس بلکھ نیست، بد تنھا نھ ارزیابی
 ؤالس پرسیدن تکنیک این ی پایھ واقع در .است
 افراد ذھن در کھ است این مھم .است مختلف ھای
 رد ـ شده مطرح ی ایده کھ بگیرد شکل سؤال این

دھد؟ نمی جواب کجاھا
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۴٨كار تیمي

طوفان فکری معکوس

 حل ھای روش بھ اینکھ جای بھ شما روش، این در   
  اعاوض کردن تر خراب ھای شیوه بھ کنید، فکر مسئلھ

 روش از بالایی بلند فھرست نھایت در .اندیشید می
 روش این کردن معکوس با .داشت خواھید تخریب ھای
 .نیدک کمک مسئلھ حل و اوضاع بھبود بھ توانید می ھا،

 یخیل احتمال بھ کھ است  این روش  این در جالب نکتھ
 اگر کھ یافت خواھید  بھبود برای ھایی روش  زیاد

 ً  آنھا بھ دتوانستی نمی اندیشیدید می بھبود بھ مستقیما
.برسید

حل مسئلھ با روش تکنیک دلفی

 بسیار .شد معرفی ھلمر و داکلی توسط ١٩۶۴ سال در تکنیک این   
 بھ اهگ ھیچ افراد کھ تفاوت این با است ذھنی طوفان تکنیک بھ شبیھ

  واقع در و شوند نمی جمع میز یک دور و جلسھ یک در گروه صورت
 و کلامی صورت بھ افراد روش این در .دھد نمی رخ مستقیم رویارویی

 مھھ بھ را موضوع گروه رئیس بلکھ .شوند نمی بحث درگیر رو در رو
 ار ھایشان ایده جداگانھ طور بھ افراد از ھریک سپس و کند می اعلام

 گروه رئیس سپس .کنند می ارسال گروه رئیس برای کتبی صورت بھ
 از و کند می ارسال اعضا تک تک برای را پیشنھادی ھای ایده تمام
 و کنند فکر دیگران پیشنھادی ھای ایده بھ نسبت کھ خواھد می آنھا
 لعم این .کنند اضافھ آنھا بھ رسد می نظرشان بھ جدیدی ی ایده اگر

  .آید دست بھ آرا اتفاق درنھایت تا شود می تکرار بار چندین
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۴٩كار تیمي

چھ موقع از فن دلفی استفاده می شود ؟

ھنگامی کھ می خواھید نظر اعضای یک تیم را در مورد .١
 شخصی بھ دست آورید بی آنکھ روبرو شدن آنان سبب

.  احتمال خطا در قضاوت شود
.  ندھنگامی کھ اعضای یک تیم در یک جا مستقر نباش -٢
کھ  زمانی کھ لازم است اعضای تیم نسبت بھ تصمیمی -٣

. دمی گیرند و عواقب آن بھ طور کامل آگاه و مسئول باشن
ھنگامی کھ حضور چھره ھای بالادست و فشار  -۴

.ھمتایان بر تصمیم گیری اثر می گذارد

تکنیک گروه اسمی
 تشخیص ابزار ، اسمی گروه تکنیک  

 ساختاری، ابزاری کھ چرا .است سودمندی
 ی ارهدرب گروھی نظر اتفاق بھ دستیابی برای

. است مشخص  موضوعی

 :دباش چنین تواند می کار دستور مثال، برای  
 در وری بھره بھبود برای اصلی موانع

؟ ھستند چھ سازمان
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۵٠كار تیمي

تکنیک گروه اسمی
:مرحلھ است چندفرآیند تصمیم گیری متشکل از 

ری اعضاء گروه در یک میز جمع می شوند و موضوع تصمیم گی
بھ ھریک از اعضا داده می شود و آنھا  کتبیبھ صورت 

ت، ؛ ھریک از اعضا بھ نوبمی نویسندچگونگی حل مسئلھ را 
وه در گرثبت شده را بھ گروه ارائھ می دھد؛ عقاید یک عقیده 

و ر روشن تبھ بحث گـذارده مـی شود تا مفاھیم برای ارزیابی 
د را کامل تر شود؛ ھر یک از اعضاء مستقلاً و مخفیانھ عقای
د کھ درجھ بندی می کنند ؛  تصمیم گروه آن تصمیمی خواھد بو

.را بھ دست آورده باشدبیشترین امتیاز در مجموع 

TOCتئوری محدودیتھا 
 در یھودي فیزیكدان گلدرات موشھ ٨٠ دھھ اواخر در  

 تئوري مفاھیم بھ بار اولین براي خود ھدف كتاب
  بر فوق تئوري اصلي ایده .پرداخت محدودیتھا

 مدعي تئوري این است، استوار گلوگاھھا مدیریت
 شناسایي ازطریق مستمر بھبود بھ كھ است

 منجر سازمان در تولیدي وگلوگاھھاي محدودیتھا
 ابتدا تئوري این اصلي تمركز ترتیب بدین خواھدشد،

 رد آنھا روي بر مدیریت سپس و محدودیتھا شناخت
.است سیستم كارایي افزایش جھت
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۵١كار تیمي

TOCتئوری محدودیتھا 

اقل تئوري محدودیتھا معتقد است كھ ھر سیستم لا
است و وجود محدودیتھا یك محدودیت داراي 

ییرات رشد و انجام تغنشان دھنده پتانسیل براي 
.  نتیجھ بخش است

ھره افزایش بتمركز اصلي تئوري محدودیتھا بر 
وري ازطریق مدیریت محدودیتھا و افزایش 

.تي تولیدي یا دستیافت سازمان اسخروجیھا

مفاھیم و اصول تئوري محدوديتھا

 نقش داراي تئوري این در محدودیتھا  
 است عبارت محدودیت .ھستند اساسي

 در را سیستم كارایي كھ عاملي ھر از
.كند مي محدود مقصود یا ھدف با ارتباط

 با را محدودیت كارخانجات و سازمانھا
.شناسند مي گلوگاه آشناي نام
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۵٢كار تیمي

مفاھیم و اصول تئوري محدودیتھا

كرده  گلدرات محدودیتھا را بھ شكل زیر تقسیم بندي  
:است

محدودیتھاي منابع داخلي
محدودیتھاي فروش و بازاریابي

محدودیتھاي خط مشي و سیاستگذاري
 و فیزیكياز دو مورد اول تحت عنوان محدودیتھاي 
خط مشي از مورد سوم تحت عنوان محــدودیتھاي 

.نام برده مي شود و مدیریتي

تکنیک شش کلاه تفکر

 (EDWARD DE BONO)دكتر ادوارد دي بونو 

ورت است و این واژه را بھ ص تفكر جانبيبنیانگذارنظریھ 
ھ وي ب. رسمي بھ واژه نامھ آكسفورد اضافھ كرده است

، بسیار شش كلاه تفكرخاطر ارائھ روش قدرتمند 
ق او بھ عنوان یكي از پیشگامان تفكر خلا.مشھور است

 تفكر بھ( و یكي از برجستھ ترین مربیان آموزش 
شناختھ شده است و نویسنده ) عنوان یك مھارت

.كتابھاي زیادي در زمینھ تفكر است
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۵٣كار تیمي

تکنیک شش کلاه تفکر
 ھر ايبر و تعریف فكري سبك یا جنبھ شش تکنیک، این در   

 ھر .است شده تعیین سمبل عنوان بھ خاصي رنگي كلاه یك
 صورت بھ( ھا کلاه این گذاشتن سر بھ با تواند می کس

 دریچھ از و مشخص صورت بھ مسألھ بھ راجع )سمبلیک
 كلاھھاي تعویض اثر در فرد .کند نظر اظھار مربوطھ تفکر

ً  و دھد مي تغییر گروه در را نقشش فكري،  و تنوع نھایتا
 امھنگ .شود مي فرد خلاقیت رشد باعث تغییرھا این كثرت
 ھاي قالب یا خود من از فكرش فرد ھا، نقش كردن بازي
.شود مي ھدایت نقش سمت بھ و شده جدا ذھني

تکنیک شش کلاه تفکر

، مانند یك كامپیوتر فقط ارائھ اطلاعات: كلاه سفید    
بیطرفي،انظباط، منفعل، ارقام و اطلاعات ملموس و 

»آمارھاي خرید،فروش،ضایعات،نقل قول«واقعي

، بیان احساسات و شور ھیجان و نیز خشم: كلاه قرمز   
من از این آدم خوشم نمي «دیدگاه احساسي و عاطفي 

م آید و نمي خواھم با او كار كنم، فقط ھمین را مي توان
»بگویم 

ن شامل جنبھ ھاي منفي و علل نا ممكن بود: كلاه سیاه   
كار، صادقانھ و منطقي وجود مشكلات را متذكر مي 

.شود نھ راه حل
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۵۴كار تیمي

تکنیک شش کلاه تفکر

 و امیدوارانھ ھاي جنبھ بیني، خوش:زرد كلاه   
 شپی و رویدادھا مثبت ھاي جنبھ تفكرمثبت،

دستاوردھا بیني

 زشانگی نو، نظرات ارائھ و خلاقیت :سبز كلاه  
حركت و

 روند دھي سازمان تنظیم، احاطھ، :آبي كلاه  
ھا كلاه سایر نیز و تفكر

اھداف اصلی تکنیک شش کلاه تفکر

، پرداختن جداگانھ بھ عواطفساده كردن تفكر �
منطق، اطلاعات، امید و خلاقیت تفكري ساده 

ش ترتر، دقیق تر، شفاف تر، سریع تر و اثربخ

اي تغییر آگاھانھ الگوھفراھم كردن زمینھ جھت �
 بھ منظور استفاده از تمامي ظرفیت ھاي ذھني
ذھني
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۵۵كار تیمي

5W . 1H تکنیک

چھ چیزی؟ What?

چرا؟ Why?

کجا؟ Where?

چھ زمانی؟ When?

چھ کس؟ Who?

چگونھ؟ How?
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