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 تاریخچه و اهمیت آموزش  .1

 :تعریف و تاریخچه

ها است که از آغاز تمدن بشری وجود داشته است. ابتدا آموزش به  مند برای انتقال دانش، مهارت و ارزشآموزش، فرآیندی نظام 

اختراع خط، کتاب و مدرسه شکل نهادی یافت. در قرن بیستم، با صنعتی شدن جوامع و  ای بود و به مرور، با صورت شفاهی و تجربه 

 .وری و کیفیت خدمات تبدیل شدها، آموزش کارکنان به یک ضرورت برای افزایش بهره توسعه سازمان

 :اهمیت آموزش در شهرداری 

شود، مانند مدیریت ترافیک، نگهداری  خدمات عمومی میآموزش کارکنان باعث ارتقای توانایی در ارائه   :ها افزایش مهارت .1

 .های نوین شهریفضای سبز، خدمات شهری و فناوری

 .دهندتری ارائه میگیرند و خدمات دقیق دیده تصمیمات بهتری می کارکنان آموزش :کاهش خطا و افزایش کیفیت  .2

کند و موجب تعهد بیشتر کارکنان ی ایجاد می ای و شخصآموزش، فرصتی برای رشد حرفه :افزایش رضایت شغلی و انگیزه .3

 .شودمی

کند و زمینه نوآوری در خدمات شهری را فراهم  دانش و مهارت کارکنان به رشد کل سازمان کمک می :توسعه سازمانی .4

 .سازدمی

 :مثال کاربردی شهرداری

های راهنمایی باعث کاهش تصادفات  د چراغ برگزاری دوره آموزشی برای کارکنان واحد ترافیک شهرداری در زمینه مدیریت هوشمن

 .شودو بهبود جریان ترافیک می

 

 مفهوم یادگیری .2

 :تعریف یادگیری

شود. این تغییر نتیجه تجربه، مطالعه یا  یادگیری فرآیندی است که طی آن تغییر پایدار در رفتار، دانش، مهارت یا نگرش افراد ایجاد می

 .آموزش است

 :یادگیریانواع 

 .افزایش دانش و اطلاعات )مثلاً قوانین شهری، مقررات بهداشتی( :شناختی .1

 .(یا تجهیزات فضای سبز GIS افزارمثلاً نحوه استفاده از نرم ) های عملیآموزش مهارت :مهارتی .2

 .رسانی به شهروندان(ها )مثلاً ارتقای فرهنگ خدمت تغییر نگرش و ارزش :عاطفی .3

 :وثرهای یادگیری مویژگی

 .کارکنان باید در فرآیند آموزش مشارکت داشته باشند، نه صرفاً شنونده باشند  :فعال بودن یادگیرنده •

 .کندها را تثبیت میهای عملی با تمرین مستمر، مهارت آموزش :تمرین و تکرار •



 .شودمیدریافت بازخورد از مربیان و همکاران باعث اصلاح رفتار و یادگیری بهتر  :بازخورد مناسب •

 .ها باید مستقیماً با وظایف شغلی و اهداف شهرداری مرتبط باشندآموزش :تناسب با نیاز سازمان •

 :مثال کاربردی

وری  های جسمی جلوگیری کند و بهره تواند از آسیب کارمند واحد خدمات شهری با یادگیری اصول ایمنی و نگهداری تجهیزات می

 .کار افزایش یابد

 

 آموزشی عدالت  .3

 :تعریف عدالت آموزشی

های یادگیری است، بدون توجه به جنسیت، سن، تجربه یا جایگاه عدالت آموزشی به معنای دسترسی برابر همه کارکنان به فرصت 

 .سازمانی

 :اهمیت عدالت آموزشی در شهرداری

 .رد عملکردی برسندتوانند به یک استانداکارکنان با سطح دانش و تجربه متفاوت می  :کاهش فاصله مهارتی .1

کارکنانی که فرصت یادگیری برابر دارند، حس تعلق و رضایت بیشتری نسبت به سازمان پیدا   :افزایش انگیزه و تعهد .2

 .کنندمی

 .شودرسانی به شهروندان میآموزش عادلانه موجب افزایش کیفیت خدمت  :بهبود کیفیت خدمات شهری .3

 :مثال کاربردی

کار و چه با تجربه، باید دوره ایمنی و عملیات اضطراری را گذرانده باشند تا در  ی شهرداری، چه تازه نشانهمه کارکنان واحد آتش 

 .مواقع بحرانی عملکرد یکسان و هماهنگ داشته باشند

 

 مدیریت دانش .4

 :تعریف مدیریت دانش

استفاده از دانش در سازمان است. هدف، تبدیل دانش فردی  گذاری و  آوری، سازماندهی، به اشتراک مدیریت دانش فرآیند ایجاد، جمع

 .به سرمایه سازمانی است

 :اهمیت مدیریت دانش در شهرداری

 حفظ تجربیات کارکنان با سابقه طولانی •

 ها به کارکنان جدید ها و مهارت انتقال تجربه  •

 هاگیری سریع و بر اساس داده تصمیم •

  



 :هاابزارها و روش 

 .هاها، دستورالعملنامه بانک اطلاعاتی قوانین، آیین :(KMS) مدیریت دانشهای سیستم .1

 .های موفقهای داخلی برای به اشتراک گذاشتن تجربه کارگاه  :جلسات انتقال تجربه .2

 .دسترسی آسان به اطلاعات روزآمد :های دیجیتالراهنماها و دستورالعمل .3

 :مثال کاربردی

روزرسانی و در دسترس  استفاده از سیستم مدیریت دانش، اطلاعات مرتبط با عوارض و مالیات را به کارمندان واحد درآمد شهرداری با 

 .تری ارائه شوددهند تا خدمات دقیقهمکاران قرار می

 

 مدیریت استعداد  .5

 :تعریف مدیریت استعداد 

 .شود تا سازمان بتواند اهداف خود را محقق کندمیمدیریت استعداد به شناسایی، جذب، توسعه و حفظ کارکنان توانمند گفته 

 :ها و اهمیت مدیریت استعداد در شهرداریویژگی

 .های آموزشی مرتبطشناسایی مسیرهای شغلی برای کارکنان و طراحی برنامه  :ریزی توسعه شغلیبرنامه  .1

 .های مورد نیازسنجش عملکرد کارکنان و شناسایی مهارت  :ارزیابی مستمر .2

 .ایجاد انگیزه و شرایط ارتقای شغلی برای کارکنان توانمند :حفظ استعداد جذب و  .3

 :مثال کاربردی

های هوشمند شهری  و سامانه GIS های تخصصیها را در دوره شهرداری با شناسایی کارکنان مستعد در حوزه فناوری اطلاعات، آن 

 .گیردهای مهم به کار میدهد و سپس در پروژه آموزش می

 

 وری آموزشی خشی آموزشی، کارآیی آموزشی، نیازسنجی و بهرهاثرب .6

 :هاتعریف

گرفتند، یاد  شده )آیا کارکنان آنچه باید یاد میگیری میزان دستیابی آموزش به اهداف تعییناندازه  :اثربخشی آموزشی •

 .اند؟(گرفته

 .تجهیزات برای رسیدن به اهداف آموزشمیزان استفاده بهینه از منابع شامل زمان، هزینه و   :کارآیی آموزشی •

 .های مهارتی و تعیین دقیق نیازهای یادگیری کارکنانشناسایی شکاف :نیازسنجی آموزشی •

 .ترکیب اثربخشی و کارآیی به منظور حداکثر نتیجه سازمانی :وری آموزشیبهره •

 :مثال کاربردی شهرداری

افزار مدیریت تجهیزات ضعف  شود که برخی کارمندان در استفاده از نرم واحد خدمات شهری با بررسی عملکرد کارکنان متوجه می



دارند )نیازسنجی(. با برگزاری دوره تخصصی کوتاه و ارزیابی نتیجه )اثربخشی(، زمان و هزینه آموزش نیز بهینه شده )کارآیی( و در  

 .یابدوری کلی کارکنان افزایش مینهایت بهره 

 

 آموزش و مدیریت استعداد  .7

 :عریفت

ای، افزایش انگیزه و تعهد  های کارکنان یکی از ابزارهای اصلی مدیریت استعداد است و باعث رشد حرفهآموزش و توسعه مهارت

 .شودکارکنان می

 :های پیوند آموزش و مدیریت استعداد روش

 .های کلیدی آینده آموزش کارکنان برای تصدی نقش  :پروریهای جانشینبرنامه  .1

 .های نوین شهریها و فناوری های تخصصی مرتبط با پروژه برگزاری دوره  :های تخصصیمهارتتوسعه   .2

 .سنجش پیشرفت کارکنان و اصلاح مسیر آموزش بر اساس نتایج :ارزیابی و بازخورد .3

 :مثال کاربردی

کند را پیدا می GIS هایریت پروژه برداری، توانایی مدیافزار نقشه های تخصصی نرم کارمند واحد فناوری شهرداری با شرکت در دوره 

 .شودهای شهری انتخاب میو در آینده به عنوان مسئول پروژه 

 

 ها نقش آموزش در سازمان  .8

 :اهمیت آموزش در سازمان

 .دهندتر و با کیفیت بیشتری ارائه می دیده خدمات دقیق کارکنان آموزش :ارتقای کیفیت خدمات •

 .شودهای جدید و سازگار شدن با تغییرات میجب یادگیری مهارتآموزش مداوم مو :هاتوسعه مهارت •

 .کندآموزش مداوم فرهنگ بهبود مستمر و نوآوری را در سازمان ایجاد می :ایجاد فرهنگ یادگیری •

 .تری دارندتر و دقیق های عملی و نظری، عملکرد ایمن کارکنان با آموزش :کاهش خطاها و افزایش ایمنی •

 :کاربردیمثال 

شود در شرایط اضطراری، پاسخ سریع و هماهنگ داشته  های آموزشی مدیریت بحران برای کارکنان شهرداری باعث میبرگزاری دوره 

 .باشند و خدمات به شهروندان متوقف نشود

 

  



 تمرکز بر تعلیم دانش و اطلاعات  .9

 :تعریف

 .های عملی تمرکز داشته باشدها( و توسعه مهارت داده آموزش باید بر انتقال دانش )اطلاعات و 

 :کاربرد در شهرداری

 آموزش قوانین و مقررات شهری به کارکنان واحد درآمد  •

 های هوشمند شهری افزارهای مدیریتی و سامانهآموزش نرم •

 های شهریانتقال تجربیات موفق پروژه  •

 :نکات اجرایی

 فهم ایجاد محتوای آموزشی کاربردی و قابل  •

 های ترکیبی: کلاس حضوری، کارگاه عملی و آموزش الکترونیکی استفاده از روش •

 های واقعی از وظایف روزمره کارکنان ارائه مثال  •

 :مثال کاربردی

دهند  های صحیح آبیاری و نگهداری گیاهان شهری، توانایی مدیریت فضای سبز را بهبود می کارکنان واحد فضای سبز با آموزش شیوه 

 .شودآب بهینه مصرف می و منابع 

 

 پیوند بین آموزش و نیازهای کسب و کار .10

 :تعریف

 .وری داشته باشدآموزش باید مستقیماً با اهداف و نیازهای سازمان هماهنگ باشد تا تأثیر واقعی بر عملکرد و بهره 

 :های همسویی آموزش با نیازهای سازمانروش

 .نیاز برای هر واحد و وظایف شغلیهای مورد شناسایی مهارت :تحلیل شغلی .1

 .ها و اهداف استراتژیک شهرداری طراحی شودهای آموزشی بر اساس پروژه برنامه :تعیین اهداف آموزشی سازمانی .2

 .بررسی اینکه آموزش چه تاثیری بر عملکرد کارکنان و اهداف سازمان داشته است :سنجش اثر آموزش .3

 :مثال کاربردی

افزار مدیریت ناوگان دارند. دوره آموزشی  شود که کارکنان نیاز به آموزش نرم ونقل متوجه می نیازهای واحد حملشهرداری با تحلیل 

 .یابدبرگزار شده و پس از آن، زمان پاسخگویی و مدیریت ناوگان بهبود می

 
  



 کاربرد آموزش برای تولید و تسهیم دانش  .11

 :تعریف

 .شود، بلکه ابزار اصلی برای تولید دانش جدید و انتقال آن به دیگران در سازمان استمهارت فردی میآموزش نه تنها باعث افزایش 

 :مزایای تولید و تسهیم دانش در شهرداری

 .کنندها، کارکنان از اشتباهات گذشته جلوگیری میبا به اشتراک گذاشتن تجربیات و مهارت  :کاریکاهش دوباره •

 .شود های نوین برای مشکلات شهری میحلکارکنان باعث پیدایش راه  دانش جمعی :افزایش نوآوری •

 .گیرندتری میروز دسترسی دارند و تصمیمات آگاهانه کارکنان به اطلاعات به  :گیریبهبود تصمیم  •

 :ابزارهای تسهیم دانش

 های داخلیپایگاه داده آموزشی و سامانه  •

 ها و جلسات انتقال تجربه کارگاه  •

 هامستندسازی فرآیندها و دستورالعمل •

 :مثال کاربردی

ها در  وری و کاهش هزینه های موفق مدیریت زباله و بازیافت، باعث افزایش بهره گذاری روشواحد خدمات شهری با ثبت و اشتراک

 .شودکل سازمان می

 

 ها ابعاد آموزش کارکنان در سازمان  .12

 :تعریف

 .ابعاد مختلفی است که باید برای اثربخشی کامل در سازمان مدنظر قرار گیردآموزش کارکنان دارای 

 :ابعاد کلیدی

 .ها و نگرش کارکنانشامل دانش، مهارت :ابعاد فردی .1

 .هاگذاری تجربه تعاملات، همکاری و به اشتراک  :ابعاد گروهی .2

 .های آموزشیها، منابع، فرهنگ سازمانی و زیرساختسیاست :ابعاد سازمانی .3

 :مثال کاربردی

های ارتباطی برای کارکنان واحد روابط عمومی شهرداری، علاوه بر افزایش مهارت فردی، تعاملات تیمی و  یک دوره آموزشی مهارت 

 .بخشدرضایت شهروندان را نیز بهبود می 

 

  



 اجزای تشکیل دهنده آموزش .13

 :تعریف

 .که همگی باید هماهنگ عمل کنندیک برنامه آموزشی مؤثر از اجزای متعددی تشکیل شده 

 :اجزای کلیدی آموزش

 .هایی باید کسب شودها و دانش کند چه مهارت مشخص می :اهداف آموزشی .1

 .شامل مطالب نظری و عملی مرتبط با هدف :محتوا .2

 .های آموزشیسازی و بازی سخنرانی، کارگاه عملی، آموزش الکترونیکی، شبیه  :هاها و تکنیک روش .3

 .های آموزشیافزار، تجهیزات عملی و فیلممانند کتاب، نرم :وسایل آموزشیابزار و  .4

 .سنجش یادگیری و اصلاح برنامه در صورت نیاز :ارزیابی و بازخورد .5

 :مثال کاربردی

ها  های اطفای حریق است، محتوا شامل تئوری و عملی، روش نشانی، اهداف آموزشی شامل مهارتبرای آموزش کارکنان واحد آتش 

 .نشانی و ارزیابی شامل آزمون و تمرین عملیسازی، ابزار شامل تجهیزات آتش امل کارگاه عملی و شبیه ش

 

 ترتیب و توالی اجزای آموزش .14

 :تعریف

 .شود یادگیری مؤثرتر و پایدارتر باشدترتیب ارائه اجزای آموزش باعث می

 :نحوه ترتیب اجزای آموزش

 ایجاد علاقه و توضیح اهمیت آموزش :آغاز با انگیزه و معرفی هدف .1

 ارائه مفاهیم پایه و اطلاعات لازم  :ارائه دانش نظری .2

 هاسازیها و شبیه ها، کارگاه استفاده از تمرین  :کاربرد عملی و تمرین .3

 ارائه بازخورد و تصحیح خطاها  :بازخورد و اصلاح .4

 سنجش میزان یادگیری و اثربخشی برنامه  :ارزیابی نهایی .5

 :کاربردیمثال 

شود، سپس مفاهیم مدیریت بحران ارائه و  در دوره آموزشی مدیریت بحران شهری، ابتدا اهمیت و هدف آموزش توضیح داده می

 .گرددشود، در نهایت بازخورد و آزمون عملی برگزار میهای عملی انجام میتمرین

 

  



 انواع اهداف آموزشی .15

 :تعریف

 .هایی باید در کارکنان ایجاد شودکنند که پس از آموزش، چه تغییرات یا مهارتمیاهداف آموزشی مشخص 

 :انواع اهداف آموزشی

 افزایش دانش و اطلاعات )مثلاً مقررات شهری، قوانین محیط زیست(  :اهداف شناختی .1

 مدیریتی(افزارهای های عملی )مثلاً کار با تجهیزات یا نرمتوسعه مهارت  :اهداف مهارتی .2

 پذیری و اخلاق کاری( ها )مثلاً ارتقای مسئولیت تغییر نگرش و ارزش :اهداف عاطفی و نگرشی .3

 :مثال کاربردی

 :در آموزش مدیریت پسماند 

 هدف شناختی: آشنایی با قوانین بازیافت •

 آوری پسماند هدف مهارتی: نحوه تفکیک و جمع •

 هدف عاطفی: ارتقای حس مسئولیت نسبت به محیط زیست  •

 

 منشا اهداف آموزشی .16

 :تعریف

 .توانند از منابع مختلفی نشأت بگیرند که باید برای طراحی برنامه آموزشی مشخص و بررسی شونداهداف آموزشی می 

 :منابع اصلی اهداف آموزشی

 .اهداف مرتبط با بهبود عملکرد سازمان )مثلاً کاهش خطا در خدمات شهری( :نیازهای سازمانی .1

 .ها و دانشی که برای انجام وظایف ضروری استمهارت :ای کارکناننیازهای شغلی و حرفه .2

 .ها، انگیزه و رضایت شغلی کارکنانارتقای توانمندی  :نیازهای فردی و توسعه شخصی .3

 .ها و مقررات جدیدهای لازم برای هماهنگی با فناوریآموزش :تغییرات محیطی و فناوری .4

 :مثال کاربردی

های هوشمند مدیریت ترافیک، شهرداری اهداف آموزشی کارکنان واحد ترافیک را از طریق نیازسنجی تعیین  ه به ورود سیستمبا توج 

 .افزار جدید را یاد بگیرندکند تا مهارت استفاده از نرم می

 

  



 بندی اهداف آموزشیطبقه .17

 :تعریف

 .بندی کرد تا برنامه آموزشی مؤثرتر باشدیادگیری طبقههای مختلف توان بر اساس حوزه اهداف آموزشی را می

 :بندی رایج طبقه

 یادگیری مفاهیم، اطلاعات و اصول نظری :حوزه شناختی )دانشی( .1

 های فنی و کاربردییادگیری مهارت  :حوزه مهارتی )عملی( .2

 ها ها و انگیزه ها، ارزشدهی نگرششکل :حوزه عاطفی )نگرشی( .3

 :مثال کاربردی

 :مدیریت بحران شهری در آموزش

 حوزه شناختی: قوانین و فرآیندهای مدیریت بحران  •

 حوزه مهارتی: استفاده عملی از تجهیزات امداد و نجات  •

 پذیریحوزه عاطفی: ارتقای روحیه همکاری و مسئولیت  •

 

 اهمیت و مفاهیم تکنولوژی آموزشی .18

 :تعریف

 .کندها و فرآیندهاست که یادگیری و آموزش را بهینه و اثربخش میروش ای از ابزارها، تکنولوژی آموزشی مجموعه 

 :اهمیت تکنولوژی آموزشی در شهرداری

 افزایش دسترسی به آموزش برای همه کارکنان •

 کاهش هزینه و زمان آموزش •

 های تعاملی و عملیاتیامکان ارائه آموزش  •

 تسهیل ارزیابی و پیگیری نتایج یادگیری •

 :هانمونه 

 لکترونیکی کارکنانآموزش ا •

 سازی عملی فرآیندهای شهری شبیه  •

 (LMS) افزارهای مدیریت یادگیریاستفاده از نرم  •

 

  



 مراحل تاریخی تکامل تکنولوژی آموزشی .19

 :مراحل مهم تاریخی

 های کلاسیک با تخته و کتابآموزش حضوری و روش  :دوران سنتی .1

 ها و اسلاید ها، فیلم نقشه استفاده از تصاویر،   :دوران تدریس دیداری .2

 گیری از رادیو، تلویزیون و ویدئوهای آموزشیبهره  :ایدوران رسانه .3

 سازی افزارهای آموزشی و شبیه آموزش کامپیوتری، نرم  :ای و دیجیتالدوران رایانه .4

های مدیریت  تم سازی مجازی، آموزش الکترونیکی تعاملی و سیساستفاده از هوش مصنوعی، شبیه  :دوران یادگیری هوشمند .5

 یادگیری

 :مثال کاربردی شهرداری

افزارهای آموزش های مجازی و نرم سازیشد، اما اکنون با استفاده از شبیه در گذشته آموزش مدیریت بحران تنها با سخنرانی انجام می

 .کنندالکترونیکی، کارکنان تجربه عملی و تعاملی پیدا می

 

 ابعاد تکنولوژی آموزشی  .20

 :تعریف

 .تکنولوژی آموزشی دارای ابعاد مختلفی است که باید برای طراحی و اجرای برنامه آموزشی مدنظر قرار گیرد

 :ابعاد مهم تکنولوژی آموزشی 

 های معلم و انگیزه یادگیرنده تعامل بین مدرس و یادگیرنده، مهارت :بعد انسانی .1

 های آموزشی رسانه افزارها و ابزارها، تجهیزات، نرم  :بعد فنی .2

 کیفیت و ساختار محتوای آموزشی، تطابق با نیازهای سازمان  :بعد محتوا .3

 های تدریس، ارزیابی، بازخورد و مستندسازی یادگیری روش :بعد فرآیندی .4

 ها و مدیریت منابع آموزشریزی، بودجه، سیاست برنامه :بعد مدیریتی .5

 :مثال کاربردی

رکنان شهرداری، بعد انسانی شامل مهارت مدرس و تعامل با کارکنان، بعد فنی شامل  برای کا GIS در طراحی دوره آموزشی

های عملی و تمرین، و بعد مدیریتی شامل های واقعی، بعد فرآیندی شامل کارگاه ها و داده ، بعد محتوا شامل نقشه GIS افزارهاینرم

 .شودبندی دوره بررسی میبودجه و زمان 

 
 


