
اداری مدیریت توسعه سازمان و تحول 

الهام روشنیان : ارائه دهنده 

گاه علوم پزشکی اصفهان  مدرس دانش  دانش



:عنوان دوره 

«کوچینگ و مربی گری در مدیریت دانش»



با مبانی کوچینگ و تفاوت آن: بخش اول
مربی گری  



ی،فردتوسعهدرمؤثررویکردهایازیکیبه‌عنواناخیردهه‌هایدرکوچینگ

.ستاگرفتهقرارمدیرانوپژوهشگرانگستردهتوجهموردحرفه‌ایوسازمانی

زرگسالانبیادگیرینظریه‌های،مثبت‌گراروان‌شناسیدرریشهکهرویکرداین

آنطیکهاستهدفمندوساختارمندفرایندیدارد،انسانیمنابعتوسعهو

راخوددرونیمنابعوظرفیت‌هاتوانایی‌ها،(Coach)کوچکمکبافرد

رهبهآنهاازحرفه‌اییاشخصیاهدافبهدستیابیبرایوکردهشناسایی

.می‌گیرد

:مقدمه



هبودبخودآگاهی،ارتقایدرمهمینقشتوسعه‌محوروعلمیرویکردیبه‌عنوانکوچینگ

.ددارحرفه‌ایوفردیاهدافبهدستیابیمسیردرافرادتوانمندسازیوعملکرد

افرادبه،رتفکفضایایجادومؤثرپرسشگری،هدفمندگفت‌وگویطریقازفراینداین

ولمسائحلبرایوکردهشناساییبهترراخوددرونیمنابعوتوانایی‌هامی‌کندکمک

ینگکوچامروز،متغیروپیچیدهدنیایدر.بگیرندبهرهآنهاازآگاهانهتصمیم‌گیری‌های

سعهتوتغییرات،باسازگاریمستمر،یادگیریافزایشبرایمؤثرابزاریبه‌عنوان

همینبهومی‌شودشناختهسازمانیوفردیبهره‌وریارتقایورهبریمهارت‌های

.استیافتهانسانیمنابعتوسعهومدیریتآموزش،حوزه‌هایدرمهمیجایگاهدلیل

:ضرورت و اهمیت



:‌‌یک‌فرایند‌تسهیل‌گرانه‌است‌که‌کمک‌می‌کند‌فردکوچینگ‌

آگاهی‌بیشتری‌از‌توانایی‌ها‌و‌تجربیات‌خود‌پیدا‌کند‌‌.

دکنتبدیل‌*‌بینش‌قابل‌استفاده*بتواند‌دانش‌خام‌خود‌را‌به‌‌‌.

کنددریافت‌نه‌اینکه‌از‌بیرون‌کند،‌درون‌خود‌استخراج‌را‌از‌راه‌حل‌‌.

د،‌را‌بشناس*‌دانشی‌که‌دارد*در‌مدیریت‌دانش،‌کوچ‌کمک‌می‌کند‌فرد‌

.سازمان‌دهی‌کند‌و‌بتواند‌آن‌را‌منتقل‌یا‌ثبت‌کند

Coaching))کوچینگتعریف .1



کوچینگ‌مدیریت‌دانش‌فرایندی‌تعاملی‌است‌که‌طی‌آن‌یک‌

ورد،‌متخصص‌یا‌کوچ،‌با‌استفاده‌از‌پرسشگری‌ساختاریافته،‌بازخ

تسهیل‌گری‌و‌روش‌های‌یادگیری‌سازمانی‌به‌افراد‌و‌تیم‌ها‌کمک‌

:می‌کند‌تا

دانشعلمی کوچینگ مدیریت تعریف 



خود‌را‌آشکار‌کنند‌‌ (Tacit Knowledge)دانش‌ضمنی‌

نند‌‌از‌دانش‌موجود‌در‌تصمیم‌گیری‌و‌نوآوری‌استفاده‌ک

دانش‌را‌به‌صورت‌مؤثر‌مستندسازی‌و‌انتقال‌دهند‌‌

فرهنگ‌تسهیم‌دانش‌را‌در‌سازمان‌تقویت‌کنند‌‌

1

2

3

4

.‌‌کندبه‌بیان‌دیگر،‌کوچ‌دانش‌نقش‌تسهیل‌کننده‌جریان‌دانش‌در‌سازمان‌را‌ایفا‌می



‌ها‌افراد،‌تیم‌ها‌یا‌سازماناست‌که‌در‌آن‌یک‌کوچ‌دانش‌به‌حوزه‌مدیریت‌دانش‌رویکردی‌تخصصی‌در‌

خود‌را‌در‌توانایی‌هایکمک‌می‌کند‌تا‌

ه‌معمولاً‌برخلاف‌مشاوره‌سنتی‌ک.‌از‌دانش‌بهبود‌دهنداستفاده‌و‌یادگیری‌،‌،‌تسهیم،‌مستندسازیخلق

ای‌درونی‌توانمندسازی،‌تسهیل‌یادگیری،‌و‌توسعه‌قابلیت‌هراه‌حل‌ارائه‌می‌دهد،‌کوچینگ‌بیشتر‌بر‌

.تمرکز‌داردافراد‌و‌سازمان‌

 Knowledge Management))مدیریت دانش تعریف کوچینگ.1

Coaching



.‌‌استتجربه،‌هدایت‌و‌راهنمایی‌مستقیم‌مربی‌گری‌بر‌پایه‌انتقال‌

:‌‌مربی‌کسی‌است‌که‌قبلاً‌مسیر‌را‌رفته‌و‌می‌تواند

راه‌بدهد‌‌نقشه‌.

ارائه‌کند‌الگو‌‌‌.

کندمشابه‌خود‌را‌بیان‌تجربه‌های‌‌‌.

مسیر‌صحیح‌ثبت‌تجربه‌را‌نشان‌دهد‌‌‌.

(  Mentoring)تعریف مربی گری . 2



کشف‌پاسخ‌از‌درون‌فرد‌‌،‌،‌فردمحورپرسش‌محور: کوچینگ

ارائه‌راهنمایی‌مستقیم‌‌،‌تجربه‌محور،انتقال‌محور:مربی گری

.نددر‌طرح‌شما‌هر‌فرد‌منتخب‌باید‌ترکیبی‌از‌این‌دو‌نقش‌را‌ایفا‌ک

مربی گریکوچینگ و تفاوت . 2



نقش کوچ دانش  : بخش دوم



:  اصلی کوچ دانش در سازمانوظایف 
م  کمک به کارکنان در استخراج تجربیات مه. 1

ی  راهنمایی در ساختاردهی تجربه ها برای ثبت رسم. 2

ح  کمک به تبدیل دانش ضمنی به دانش صری. 3

.به  ایجاد انگیزه و اعتماد برای اشتراک گذاری تجر. 4

ان  آموزش روش های درست ارائه پیشنهاد به سازم. 5

ولید رفع ابهام ها و هدایت کارکنان در مسیر ت. 6

محتوا  



کمک به افراد و تیم ها برای استخراج و به اشتراک گذاشتن تجربیات و •

کمک به افراد و تیم ها برای استخراج و به اشتراک گذاشتن.درس آموخته ها

.تجربیات و درس آموخته ها

 Learning)تسهیل گر یادگیری . 1

Facilitator  )

توسعه دهنده فرهنگ دانش. 2.تقویت اعتماد، همکاری و تمایل به اشتراک دانش در سازمان•

کمک به طراحی و بهبود فرایندهایی مانند•

، (Communities of Practice)مدیریت درس آموخته ها ،انجمن های خبرگی •

مستندسازی تجربیات
راهنمای فرایندهای دانش  . ۳

.کمک به استفاده عملی از دانش در حل مسئله، نوآوری و تصمیم گیری•
پیونددهنده دانش و عملکرد سازمانی  . ۴



دانش تخصصی مدیریت دانش

دانش تخصصی 

مدیریت دانش

چرخه مدیریت 

دانش 

خلق دانش 

ذخیره و 

مستندسازی 

تسهیم  

کاربرد دانش 

مدل های نظری 

مهم 

:یک کوچ دانش باید درک عمیقی از مفاهیم مدیریت دانش داشته باشد، از جمله



:بخش سوم
دانش  حرفه ای کوچ مهارت های 



 Powerful)مهارت پرسشگری قدرتمند . 1

Questioning)



مهارت گوش دادن فعال  . 2

.ارائه بازخورد سازنده برای بهبود یادگیری و عملکرد تیم



مهارت های  ارتباطی و بین فردی. ۳

.ارائه بازخورد سازنده برای بهبود یادگیری و عملکرد تیم

تعاملات انسانی از آنجا که دانش در ذهن افراد قرار دارد، کوچ دانش باید در 

:باشدتوانمند 

ایجاد اعتماد

 تعارضمدیریت

 سازمانیشبکه سازی

 همکاری بین تیم هاایجاد



:تسهیل گریمهارت .۴

:بتوانداین جلسات کوچ باید در 

 را هدایت کند  بحث

  مشارکت افراد را افزایش دهد

 دانش ضمنی را استخراج کند



( Reframing)بازفریم کردن مهارت .5

دانشگاهی فرد نمی داند 

. ارزشمند دارد
عادیکوچ باید بتواند آنچه فرد 

*قابل ثبتعنوان دانش می بیند را به 

.بازتعریف کند

:  مثال

روزانه ا م من فقط کار : پرسنل

. انجام دادم رو 

.نفر دیگر حکم میان بُر دارد2۰ممکن است تجربه ای باشد که برای « کار روزانه»همین : کوچ



مهارت ساده سازی و ساختاردهی دانش. 6



مدیریت احساسات و اعتمادسازی . 7

.کوچ باید فضایی امن ایجاد کند

.کوچ باید فضایی امن ایجاد کند



چارچوب عملی استخراج و ثبت تجربه: بخش چهارم

S: Situationتوضیح موقعیت

T: Task یا هدف  وظیفه

A: Action که انجام شد  اقداماتی

: ResultR  نتایج

K: Knowledgeدرس آموخته ها و دانش قابل انتقال



مدل بسیار مناسب کوچ های دانش این 
.است

دستگاه دچار توقف اضطراری شد : وضعیت

راه اندازی سریع برای جلوگیری از تأخیر  : وظیفه

بررسی سنسورها، تعویض قطعه معیوب  : اقدام

ساعته زمان توقف  2کاهش : نتیجه

سنسور شماره : دانشX  معمولا هرY  داردماه نیاز به سرویس.



ثر  مهارت های ارائه پیشنهاد مؤ: بخش پنجم

منافع سازمان را نشان دهد  . ۳

راه حل مشخص ارائه کند  . 2مسأله را دقیق بیان کند  . 1. 1

ی فایده تقریب—هزینه. ۴

دارد  

دقابلیت اجرا داشته باش. 5



: سادهچارچوب 

 چیست؟  مشکل

 آن چیست؟  علت

  چه راه حلی پیشنهاد می شود؟

  چه مزایایی دارد؟

 شرایطی برای اجرای آن لازم است؟چه



:  کوچ باید بداند چگونه فرایند مراجعه کارکنان را مدیریت کند

استخراج مسئله و تجربه  : جلسه اول

ساختاردهی و تکمیل محتوا  : جلسه دوم

نهایی سازی، ثبت در سامانه مدیریت دانش  : جلسه سوم

بررسی ثبت نهایی و بازخورد: پیگیری

کوچ ها  مسیر ارتباطی بین کارکنان و: بخش ششم



:   کوچ باید به موارد زیر پایبند باشد

  حفظ محرمانگی

  صداقت

  پرهیز از تحکم و قضاوت

  بی طرفی

  احترام کامل به تجربه فرد

 عدالت در زمان و توجه به همه کارکنان  رعایت

اخلاق حرفه ای کوچینگ دانش  : بخش هفتم



:   کوچ باید به موارد زیر پایبند باشد

  حفظ محرمانگی

  صداقت

  پرهیز از تحکم و قضاوت

  بی طرفی

  احترام کامل به تجربه فرد

 عدالت در زمان و توجه به همه کارکنان  رعایت

اخلاق حرفه ای کوچینگ دانش  : بخش هفتم



شاخص های موفقیت کوچینگ مدیریت دانش

شاخص های موفقیت 

افزایش تسهیم 

دانش در 

سازمان  

کاهش تکرار 

اشتباهات  

افزایش نوآوری  

بهبود 

تصمیم گیری  

کاهش زمان حل 

مسئله  

پویایی بانک

تجارب و 

پیشنهادات 

:دانش معمولاً با شاخص هایی مانند زیر سنجیده می شوداثربخشی کوچ 



استازمانسدانشیقابلیت هایتوسعهبراینوینرویکردیکدانشمدیریتکوچینگ

وانشدمدیریتتسهیل گری،کوچینگ،مهارت هایازاستفادهبادانشکوچآندرکه

تسهیملق،خمؤثربه صورتراخوددانشتامی کندکمکتیم هاوافرادبه،تغییرمدیریت

دانش،تمدیرینظریدانشازترکیبینیازمندنقشایندرموفقیت.گیرندبه کارو

.استسیستمیتفکرویادگیریتسهیلتواناییانسانی،مهارت های

:نتیجه گیری 



وبتجارارزیابیمعیارهایوشاخص‌هااینکهبهنظر

طراحیدقیقوتخصصیبه‌صورتپیشنهادات

وثبتکیفیتارتقایمنظوربهوشده‌اند

فرآیندمی‌شودپیشنهادداده‌ها،یکپارچگی

ازبهره‌گیریبانهایی،ثبتازپیشارزیابی

یساماندهساختارمندواستانداردچک‌لیستیک

.گردد

و استقرار چک لیست ارزیابی تجارب و پیشنهاداتطراحی 



تفهیم‌و‌درک‌مفهوم‌کوچ‌و‌مربی‌گری‌

معرفی‌کوچ‌بالینی‌و‌پشتیبانی‌

رابط‌آموزش‌کوچ‌بالینی‌توسط‌

به‌شناسایی‌افراد‌مشمول‌ارتقا‌رتبه‌در‌هر‌مرکز‌به‌صورت‌فصلی‌و‌انجام‌مکات

(ودضمناٌ‌چک‌لیست‌نحوه‌ی‌نگارش‌تجربه‌و‌پیشنهاد‌ضمیمه‌ش)رسمی‌با‌آنها‌

انتظارات 



ارزیابی تجارب و پیشنهاداتچک لیست  

نداردداردتوضیحات‌شاخصردیف

ارائه‌نمودار،‌جداول‌و‌داده‌های‌اثرگذاری‌و‌سایر‌مستندات‌مرتبط1

استفاده‌از‌ابزارهای‌بصری‌و‌داده‌محور

بعد‌و‌نمودارهای‌تحلیلی/مقایسه‌قبل

.داده‌ها‌معتبر،‌مرتبط‌و‌مستند‌باشند

ارائه‌پیشنهادات‌و‌توصیه‌های‌کاربردی‌در‌راستای‌تجربه2

راهکارهای‌عملی‌و‌قابل‌اجرا‌ارائه‌شود

مرتبط‌با‌تجربه‌و‌ارزشمند‌برای‌سایر‌واحدها

اولویت‌بندی‌توصیه‌ها‌مفید‌است

مشخص‌کردن‌هدف،‌محدوده،‌مخاطبان‌و‌کاربران3

هدف‌نهایی‌اقدام‌به‌وضوح‌بیان‌شود‌

.و‌گروه‌های‌مخاطب‌مشخص‌شود(دامنه)محدوده‌اجرایی‌

کاربران‌نهایی‌که‌از‌نتیجه‌تجربه‌بهره‌مند‌می‌شوند‌تعیین‌شوند

نوآوری‌یا‌تجدید‌نظر‌در‌شیوه‌اجرا4

.تجربه‌شامل‌راهکار‌جدید،‌خلاقانه‌و‌قابل‌الگوبرداری‌باشد

.نوآوری‌می‌تواند‌در‌فرایند،‌ابزار‌یا‌نگرش‌باشد

.تغییرات‌جزئی‌یا‌ظاهری‌نوآوری‌واقعی‌محسوب‌نمی‌شوند



ارزیابی تجارب و پیشنهاداتچک لیست  

نداردداردتوضیحات‌شاخصردیف

اشاره‌به‌روش‌های‌نظارت‌و‌اصلاحات‌حین‌اجرا5

پایش‌مداوم‌در‌طول‌اجرای‌تجربه

اصلاحات‌بر‌اساس‌بازخوردها

نظام‌پایش‌شفاف‌و‌مستند

ارائه‌شدن‌تجربه‌در‌راستای‌چالش‌های‌حوزه‌سلامت6

ی،‌کاهش‌ارتباط‌مستقیم‌با‌اولویت‌های‌نظام‌سلامت‌کیفیت،‌عدالت،‌پاسخگوی
هزینه‌ها،‌ایمنی‌

ارجاع‌به‌اسناد‌بالا‌دستی‌یا‌برنامه‌عملیاتی‌وزارت

سلامتهدف‌گیری‌مسائل‌واقعی‌و‌اولویت‌دار‌حوزه‌

قابلیت‌تعمیم‌و‌گسترش‌تجربه7

توان‌بالقوه‌اجرا‌در‌محیط‌ها‌یا‌سازمان‌های‌دیگر‌با‌شرایط‌مشابه

.....).نیاز‌به‌تجهیزات،‌منابع‌انسانی‌)توضیح‌محدودیت‌ها‌و‌شرایط‌تعمیم‌

اشاره‌به‌علل‌بوجود‌آورنده‌مشکل‌یا‌چالش8
تحلیل‌علل‌ریشه‌ای‌مشکل‌

نگاه‌سیستماتیک،‌نه‌صرفاً‌سطحی

9
میتبیین‌روش‌بکار‌گرفته‌شده‌و‌گام‌های‌اجرایی‌با‌رویکرد‌عل

ارائه‌روش‌اجرا‌به‌صورت‌مرحله‌به‌مرحله



ارزیابی تجارب و پیشنهاداتچک لیست  

نداردداردتوضیحات‌شاخصردیف

اشاره‌به‌زمان‌و‌مکان‌اجرای‌تجربه10

شروع‌و‌پایان.بازه‌زمانی‌اجرای‌تجربه‌مشخص‌باشد

موقعیت‌سازمانی‌و‌جغرافیایی‌دقیق‌ذکر‌شود

در‌صورت‌اجرای‌چند‌فاز،‌هر‌فاز‌ذکر‌شود

تبیین‌ضرورت‌اجرایی‌با‌اشاره‌به‌وضعیت‌قبلی11

توضیح‌واضح‌و‌مستند‌از‌وضعیت‌قبل‌از‌اجرای‌تجربه

ارائه‌دالیل‌قانع‌کننده‌برای‌ضرورت‌اقدام

نشان‌دادن‌نیاز‌واقعی‌و‌ملموس‌به‌تغییر

ماتارائه‌نتایج‌اجرای‌تجربه‌و‌میزان‌تاثیر‌بر‌کیفیت‌مراقبت‌یا‌خد12

مستندسازی‌نتایج‌اجرای‌تجربه

تأثیر‌بر‌بهبود‌کیفیت‌خدمات،‌رضایت‌ذی‌نفعان‌یا‌کارایی‌عملکردی

استفاده‌از‌داده‌ها‌و‌شواهد‌معتبرعدد،‌فرم‌نظرسنجی،‌سیستم‌مطالعاتی

مقرون‌به‌صرفه‌بودن‌تجربه‌اجرا‌شده13

ارزیابی‌تأثیر‌تجربه‌نسبت‌به‌هزینه‌و‌منابع‌مصرف‌شده









از حسن توجه شما بزرگوارانسپاس

«بهترفرداییبرایسرمایه‌گذاری،تجربهثبت»

یسازمانساختبه،دانشانتقالوتجربهمدیریتبا

.می‌کنیمکمکپویاویادگیرنده


