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تشکر و قدرانی
پس از سپاس و ستایش خداوند هستی بخش،لذت مطبوع سپاسگزاري مرا بر آن می دارد که 
مراتب سپاس و قدردانی خود را به همه استادان و بزرگوارانی که زحمات بسیاري در تدوین 

اند اعلام دارم، به ویژه استاد گران مایه سرکار خانم دکتر مومنی که و نگارش این نوشته داشته 
همچنین از .پرتو وجود گرامی و ارزشمندشان در تمامی مراحل کار روشنگر راهم بود

سرکارخانم دکتر حمیدي فر و جناب آقاي دکتر معتدل که داوري این پایان نامه را به سعه 
.صدر پذیرفتند کمال تشکر را دارم
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:تقدیم به 

پدر و مادر عزیز و مهربانم 

هاي زندگی همواره یاوري دلسوز و فداکار يها و دشوارکه در سختی

.اندو پشتیبانی محکم و مطمئن برایم بوده
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:چکیده

یک منبع راهبردي یا عاملی که خمیر مایه و پایه همه تحولات و امروزه مدیریت دانش به عنوان
که رهبران در سازمان ها مسئول . تضمین کننده ادامه حیات سازمان است، در نظر گرفته می شود

همچنین شهر دانش که مفهومی است زیر شاخه توسعه مبتنی .شناسایی، تولید و بکارگیري آن هستند
اجتماعی ، اقتصادي ، فرهنگی و حیات شهر اطلاق می شود و در جهان بر دانش و به تمام جنبه هاي

با توجه به اینکه شهرداري یک سازمان آرمانی و حیاتی است که رسالت اصلی آن ایجاد . مطرح است
فرهنگ سازي در شهر می باشد و از سوي دیگر وظایفی همچون ارائه خدمات در ابعاد مختلف به 

لذا لازم است از طریق کاربست مدیریت دانش رویه ها ، روش ها ، شهروندان را دارا می باشد
مدیریت ها ، سیاستگذاري ها ، خط مشی ها و عملیات خدماتی خود را دانش محور نموده تا از این 

با عنایت به مطالب فوق پژوهشگر قصد دارد این مهم .طریق رضایت مراجعان را بهتر برآورده نماید
تهران اجرا و به دنبال پاسخ گویی به این سوال است که آیا استقرار مدیریت 8را در شهرداري منطقه 

امکان پذیر می باشد یا خیر؟ چهارچوب نظري پژوهش حاضر درقسمت 8دانش در شهرداري منطقه 
روش پژوهش . مدیریت دانش مدل قابلیت هاي سازمانی گلد است  و همچنین مدل چوانگ می باشد

روش گرد . پیمایشی استربردي و از نظر ماهیت و نوع مطالعه توصیفی وحاضر از نظر اهداف کا
جامعه آماري . آوري اطلاعات از طریق روش کتابخانه اي و به وسیله ابزار پرسشنامه می باشد 

نفر 216تهران می باشد و حجم نمونه 8پژوهش حاضر را کلیه مدیران و کارکنان شهرداري منطقه 
از نظر مولفه هاي 8دست آمده از تجزیه و تحلیل داده ها شهرداري منطقه بر اساس نتایج به .است

همچون تکنولوژي،منابع انسانی،فرهنگ سازمانی،کسب دانش،تبدیل دانش و حفظ دانش بالاتر از حد 
متوسط و در حد مطلوب و از نظر ساختار سازمانی و بکارگیري دانش زیر حد متوسط و در حد 

.نامطلوب می باشد
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مقدمه1-1
امروزه مدیریت دانش به عنوان یک منبع راهبردي یا عاملی که خمیر مایه و پایه همه تحولات و 

که رهبران در سازمان ها مسئول . تضمین کننده ادامه حیات سازمان است، در نظر گرفته می شود
دیگر مدیریت دانش به عنوان یک عامل اقتدار در نظر به بیان . شناسایی، تولید و بکارگیري آن هستند

گرفته می شود که منجر به بهسازي، بالندگی و در نهایت توانمند سازي سازمان و تغییرات مثبت آن 
جهت انطباق با تغییرات، مقابله با عوامل هجوم آورنده و ناخواسته محیطی و رقابت در همه زمینه ها 

.می شود

بیان مساله 1-2
از سازمان ها را به تمرکز بر ياریبسيهايریگ،جهتیدانشيورود به عرصه سازمان ها

را در يکه دانش نقش برجسته ايداده است به گونه ارییبر دانش تغیمحصولات و خدمات مبتن
از داده يدانش را مجموعه ا)1389(یرکمالیم.کندیمفایافراد و سازمان ها ايهاتیفعال

مختلف مانندتجربه،يروش هالهیداند که بوسیهاوقضاوتها مشهیق،باورها،اندی،حقاها،اطلاعات
آنها منجر به حیشده و کاربرد صحجادیدر ذهن افراد ادنیشنخواندن،،يریادگیرت،یبصاستدلال،

.شودیو اقدام موثر در سازمان ميریگمیتصم

ندهیخود شکل داده و آيحرفه ایتواند به کمک آن به زندگیاست که انسان ميالهیدانش تنها وس
ارزش افزوده 4/3نوآور است و يسازمان هايهاهیاز سرمایکیخلق دانش گریدانیرا بسازد به ب

برابر نیچنداسازمان ها ،غالبيفکرهیمعنا ارزش سرمانیبد.سازمان با دانش خاص آن ارتباط دارد
)12002نییکو.(تآنها اسيماديهاییدارا

١ .Quinn



٤

، یاجتماعيبر دانش و به تمام جنبه هایشاخه توسعه مبتنریاست زیشهر دانش که مفهومامروزه
2و همکارانسیارگازاک.(شود و در جهان مطرح استیشهر اطلاق ماتیو حی، فرهنگياقتصاد

2000(

که هدف آن .اصطلاح شهردانش براي توضیح راهبردي درزمینه ي توسعه مبتنی بر دانش بکار میرود
این امر از طریق .ارتقاء و حمایت بی وقفه از فرآیند مدیریت دانش حاکم بر یک شهر می باشد

تعاملات داخلی کارگزاران دانش یک شهر ونیز تعاملات با کارگزاران دانش شهرهاي دیگر محقق 
براي داشتن جامعه اي پیشرفته مبتنی بردانش لازم .ود و موجب جریان مداوم دانش می گرددمیش

فرهنگ به اشتراك گذاري ،زیرساخت هاي شهر،طراحی شهرمناسب و شبکه هاي :است مولفه هاي 
.  فناوري اطلاعات و ارتباطات،موردتوجه قرارگیرند

و یسازمان آرمانکیيشهردارنکهیبا توجه به ارگیموارد و از طرف دریبا توجه به موارد بالا و سا
یفیوظاگریديباشد و از سویدر شهر ميفرهنگ سازجادیآن ایاست که رسالت اصلیاتیح

ق کاربست یباشد لذا لازم است از طرین ارائه خدمات در ابعاد مختلف به شهروندان را دارا موهمچ
یخدماتاتیها و عملیها ، خط مشياستگذاریها ، ستیریها ، روش ها ، مدهیدانش روتیریمد

.دیمراجعان را بهتر برآورده نماتیرضاقیطرنیخود را دانش محور نموده تا از ا

باتوجه به بروز مشکلات جدي هچون ترافیک،آلودگی هوا و فاصله فعالیت هاي خدمات شهري با 
امر که علیرغم دخیل بودن سازمانها و ارگانهاي استانداردهاي جهانی در شهرتهران و با عنایت به این 

مختلف در مدیریت شهري همجنان شهرداري تهران متصدي اصلی مدیریت شهر تهران میباشد 
.میبایستی افدامات جامع و موثري در حل مشکلات شهري صورت دهد 

بخصوص گانه شهر تهران 22مناطق يهايدر شهرداریمهماریاقدامات بسنکهیبه اتیبا عنا
بعنوان منطقه پایلوت در سالهاي اخیر ازسوي مدیریت شهري براي بهبود عملکرد 8منطقه يشهردار

به .خدمات شهري صورت پذیرفته است اما هچنان با استانداردهاي جهانی فاصله زیادي وجود دارد
نظر محقق باتوجه به جندین سال فعالیت در حوزه هاي مختلف در شهرداري تهران مشکلاتی 
همچون بخشی نگري و،عدم انجام درمدیریت شهر ،آزمون و خطا هاي زیاد در تصمیم گیري هاي 
مدیران،نبود توزیع عادلانه اطلاعات بین همه ي پرسنل ،و نبودن یک سیستم جامع براي انتقال درست 

موجب گردیده سیستم مدیریت شهري آنچنان که باید...و بموقع نظرات بین کارشناسان و مدیران و

٢ . Argazkiak
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که لذا ازنظر محقق میبایستی اقدامات اساسی جهت رفع این مشکلات صورت پذیردکارامد نباشد
دانش تیریمديسازادهیدانش است چرا که در اثر پتیریمديسازادهیاقدامات مهم پنیاز ایکی

اثر و همه دانش محور شده ... ، آموزش ، کاربرد و ي، بهسازيها مانند جذب ، نگهدارندیفراهیکل
یمرشد چشمگیري پیدا بخشی، کارآمدي و هچنین علمی سازي فعالیت هاي خدمات شهري 

.ندینما

تهران اجرا و به دنبال 8منطقه يمهم را در شهردارنیبه مطالب فوق پژوهشگر قصد دارد اتیبا عنا
یمریامکان پذ8منطقه يدانش در شهردارتیریاستقرار مدایسوال است که آنیبه اییپاسخ گو

است که یدانشيهاندیدانش و براتیفیوابسته به کیرقابتيدر بازارهاتیموفقرایزر؟یخایباشد 
ندینمایاز آن استفاده ميدیکليهاتیانجام فعاليسازمان ها برا

اهمیت موضوع1-3

:اهمیت نظري3-1- 1

مورد زیر می 9کاربست مدیریت دانش در سازمان ها اهمیت فراوانی دارد که از مهم ترین آنها 
)  1388آتشکار و ماهزاده،(باشد

محیط بازار به طور فزاینده اي رقابتی شده و سرعت نوآوري فزونی یافته است بنابر این باید -1
.دانش رشد یافته و به سرعت به رو ز شود

تجربه دانش ناکافی است لذا اگر این اقدام دیر انجام شود یا در زمان مناسب زمان براي کسب-2
.انجام نشود خسارت جبران ناپذیري در بر خواهد داشت

تمایل به بازنشستگی زود هنگام و افزایش نقل و انتقال نیروي کار منجر به هدر رفتن دانش شده -3
.است

ن است منجر به از دست دادن دانش در حیطه هاي تغیررات مداوم در راهبردهاي سازمان ممک-4
.خاص شود

.مبناي بسیاري از فعالیت هاي امروزي بر پایه دانش امکان پذیر است-5
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محصولات و خدمات به طور فزاینده اي پیچیده بوده و از دانش مناسب براي آنها استفاده می -6
.شود

ط کار افراد از نظر نژاد ، جنسیت و عقیده تفاوتی سازمان ها باید اطمینان داشته باشند که در محی-7
.با هم ندارند

.یادگیري مداوم و مستمر از نیازهاي اساسی سازمان ها می باشد-8

کمک به سازمان ها و افزایش آگاهی آنها از استراتژي ها نقاط قوت و ضعف محصولات و -9
.عرصه رقابت جهانی پیشرو باشندبهترین کارکردهاي رقیبانشان براي آنکه بتوانند همواره در

:اهمیت کاربردي3-2- 1

با توجه به تخصصی شدن خدمات مختلف در شهرداري نیاز به دانشی کردن این خدمات را بیش -1
.از گدشته  ضرورت دارد

باتوجه به رویکرد شهرداري در خصوص پایین آمدن هزینه ها در مدیریت شهري استفاده از -2
م تکرار خطاهاي پیشین امري ضروري و مستلزم مدیریت دانش در سازمان می تجارب گدشته  وعد

.باشد

رویکرد شهرداري در جلوگیري از تخلفات و استفاده عادلانه همگان از اطلاعات مستلزم یک نظام -3
.مدیریت دانش در سازمان می باشد

اهداف 1-4
:هدف اصلی4-1- 1

تهران8شهرداري منطقه تعیین امکان استقرار مدیریت دانش در 
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:اهداف فرعی4-2- 1

براي استقرار مدیریت دانش8تعیین سطح قابلیت هاي زیر بنایی شهرداري منطقه -1

براي استقرار مدیریت دانش8تعیین سطح قابلیت هاي فرایندي شهرداري منطقه -2

براي استقرار 8منطقه اولویت بندي ابعاد قابلیت هاي زیر بنایی مدیریت دانش در شهرداري -3
مدیریت دانش

براي استقرار 8اولویت بندي ابعاد قابلیت هاي فرایندي مدیریت دانش در شهرداري منطقه -4
مدیریت دانش

چهارچوب نظري1-5
است  و 3چهارچوب نظري پژوهش حاضر درقسمت مدیریت دانش مدل قابلیت هاي سازمانی گلد

همچنین مدل چوانگ که به شناسایی و ارزیابی قابلیت سازمانی مورد نیاز براي اجراي این فعالیت ها 
فرهنگ ، (پرداخت ، قابلیت هاي شناسانی شده در این مدل شامل قابلیت هاي زیر بنایی دانش 

دیل دانش ، کسب دانش ، تب( و قابلیت هاي فرآیند دانش ) ساختار و تکنولوژي و منابع انسانی
. است) بکارگیري دانش وحفظ دانش

گلد و همکارانش عقیده دارند که اثر بخشی سازمانی نتیجه ترکیب صحیح قابلیت هاي زیر بنایی و 
به منظور تبدیل شدن به یک سازمان یادگیرنده سازمان باید بتواند ، ساختارها ، . فرآیندي دانش باشد

سرعت بازسازي کند و در این میان نیروي انسانی هم نقش فرضیات و سیستم هاي ارزشی خود را به
در سازمانی که مدیریت . و از منابع انسانی به عنوان نقش آفرینان دانش یاد می شود. به سزایی دارد

دانش به عنوان قابلیت اصلی است عاملان انسانی در سطوح مختلف سازمان نقش آفرینی می 
و منابعفناورى اطلاعاتزیربنایىفیزیکىاجزاىشاملفنىبه منابعرادانشمنابعچوانگ .کنند

.تقسیم بندي می کندانسانىوفرهنگىساختارى،منابعشاملدانشمدیریتاجتماعى
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