
كيفيت بخشي چيست؟
كيفي��ت بخش��ي راه متفاوتي براي شناس��ايي 
تلاش هاي بشر اس��ت. يكي از اهداف اين امر ايجاد 
هماهنگي ميان تلاش هاي مردم است به گونه اي كه 
فعاليت هاي آنها با يكديگر همسو شود. هدف ديگر  
آن مشخص كردن وظايف يك مدير از كارمند است. 
در روش  هاي سنتي فرآيند مديريت يك امتياز و كار 
كردن يك ابزار محسوب مي شد. مفاهيم مديريت و 
كار كردن ، آن قدر از يكديگر دور بود كه اغلب منجر 
به ايجاد فاصل��ه ميان نژادهاي مختل��ف در جامعه 
مي ش��د و طبعاً ناس��ازگاري و انزجار ني��ز به همراه 
داشت. روش هاي اخير مردم را تشويق مي كند كه  با 

آگاهي بيشتري ، وارد عرصه ي مديريت شوند.

كاربردهاي كيفيت بخشي
در امر آموزش

1� كيفيت بخش��ي به يك مدرس��ه و ي��ا كالج 
خدمات بهت��ري را براي مش��تريان و دانش آموزان 

فراهم مي كند.
2� كيفيت بخشي ، سيس��تم آموزشي جذابي را 
براي دانش آموزان به وجود آورده و آنها را به چالش و 

هيجان بيشتري وا مي دارد.
»عناصر ضروري براي كيفيت بخشي در امر 

آموزش«
در مدرسه اي كه از قوانين كيفيت بخشي تبعيت 
مي كند تيم هاي مختلفي دائماً براي بهبود خدمات 
دهي به دانش آموزان كار مي كنند بنابراين استفاده 

از هر يك ابزارهاي زير براي اين تيم ضروري خواهد 
بود.

1� آگاه�ي و تعهد براي همه: اس��تعدادهاي 
زباني بصري و يا رياضي بچه ها ش��كوفا نخواهد شد 
مگر زماني كه هر شخص در روند يادگيري و آموزش 

بالاترين كيفيت را از خود نشان دهد.
حركت از س��وي ش��يوه هاي س��نتي آموزش و 
پرهيز از دادن نمرات )A-B( ب��ه دانش آموزاني كه 
در عملكرد خود عالي رفتار نكرده اند، يكي از عناصر 

مهم كيفيت بخشي است.
2� مأموري�ت واضح: حرك��ت از يك نقطه به 
سوي استانداردهايي با كيفيت بالا مستلزم تعريف 
دوب��اره آن استانداردهاس��ت اگر كميت��ه كيفيت 

موفقيت كيفيت بخشي در صنعت بارها و بارها ذهن بشر را به خود مشغول 
كرده است به نحوي كه كارشناسان به دفعات اين سئوال را از خود پرسيده اند 

كه چرا از اين امر در فرآيند آموزش استفاده نكنند.
متأسفانه امروز عده كمي از مردم با كيفيت بخشي در آموزش آشنا هستند.

كيفيت بخش��ي در صنعت قوانين خ��اص خ��ودش را دارد و در انتقال اين 
قوانين از صنع��ت به آموزش تفاوت هاي��ي وجود دارد. لازم به تذكر اس��ت كه 
قوانين و اصول اوليه كيفيت بخشي غير قابل تغيير هس��تند، اما تعميم دادن 
آنها به بخش آموزش نيازمند عناصري است. وقتي صحبت از كيفيت بخشي در 
مدارس به ميان مي آيد همه ناخودآگاه به تغيير روش هاي تدريس و يا يادگيري 
دانش آموزان مي انديشند. محققان با بررسي قوانين كاربردي كيفيت بخشي 
در مدارس به نتيجه رسيده اند كه 50 سال  پيش خود محصلان بسياري از اين 

قوانين را كشف كرده بودند، اما كسي به آن توجه چنداني نكرده بود.
بيايد در ابتدا تفاوت هاي بارز آموزش و صنعت را با هم  مرور  كنيم:

1�  مدرسه يك كارخانه نيست.
2� دانش آموزان،  كالا نيستند.

3�  تحصيلات محصول نهايي دانش آموزان است.
4� دانش آموزان و جامعه، مشتريان محصول نهايي هستند.

5� در صنعت مشتريان مس��ئوليتي بر جنبه هاي مختلف يك كالا ندارند در 
حاليكه در امر آموزش دانش آموزان در قبال  آموزش  خود متعهد و مسئول مي شوند.

6� در فرايند آموزش به عكس خريد محصول، فرصتي براي بازگرداندن كالا 
وجود ندارد.

اما به رغم اين تفاوت ها، تجربه نشان داده اس��ت كه كيفيت بخشي تحول 
عميقي در فرآيند آموزش ايجاد مي كند با به كارگيري قوانين كيفيت بخشي در 
آموزش بازدهي معلمان بيشتر مي شود و دانش آموزان و معلمان  شوق بيشتري 
براي فعال بودن در كلاس پيدا مي كنند، و از همه مهمتر نظام آموزشي بهبود 

خواهد يافت.

در  آموزش
ترجمه : آناهيتا سرمدي 

كيفيت 
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بخشي در مدرسه اي شكل گرفت، بايد اين سوال را 
پرسيد كه آيا مدرس��ه مأموريت و يا هدفي را براي 
مشتريان )دانش آموزان( خود دارد؟ و آيا  اين اقدام 
براي دانش آم��وزان فارغ التحصي��ل نتيجه اي در بر 

خواهد داشت؟
اگر پاسخ به اين س��ؤال منفي باشد بايد به دنبال 
اس��تانداردهاي ملي، ايالتي محلي و يا كار فرمايي 
رفت.  اين اس��تانداردها بايدبه ج��اي حفظ مطالب 
درس��ي براي حل مش��كلات زندگي واقعي خود به 
توانايي دان��ش آموزان تأكيد كنن��د.  حفظ مطالب 
درس��ي نه براي دانش آم��وز و ن��ه كارفرما كيفيت 

محسوب نمي شود.
3� روش برنامه ري�زي سيس�تمي: نظ��ام 
آموزشي س��نتي بس��يار فردي عمل مي كرد. معلم 
x تنها انگليسي درس مي داد، معلم علوم فقط روي 
آگاهي دانش آموزان از قوانين علمي تأكيد مي كرد 
بدون اين ك��ه هيچ توجهي به قوانين دس��تور زبان 
انگليسي در نوش��تن بچه ها داشته باش��د در نظام 
آموزشي سنتي دانش آموزان به انگليسي به عنوان 
يك واحد درس��ي ن��گاه مي كردند تا ي��ك مهارت 

كاربردي.
اگ��ر بخواهي��م مهارت ه��اي س��طحي را در 
دانش آم��وزان توس��عه دهي��م باي��د عميق��اً ب��ه 
برنامه ريزي هاي آموزش��ي بپردازي��م.در اين ميان  
كمب��ود برنامه ريزي مان��ع جدي در ام��ر يادگيري 

دانش آموزان خواهد.
4� جايگزين�ي  انگي�زه به جاي ت�رس : در 
سيستم هاي ارزيابي سنتي، همه ،وظايف خود را به 
صورت فردي انجام مي دادند همين امر ميان عوامل 
يك مدرسه ترس و وحشت ايجاد مي كرد در گذشته 
كاركنان مدرسه براي رضايت هر چه بيشتر مديران 
مدرسه و خرسند نگه داشتن آن ها كار مي كردند. اما 
اگر به آن ها فرصت داده مي ش��د تا در كارهاي خود 
خبره شوند با هيجان بيشترين كارهايشان را انجام 
مي دادند. اما در سيستم هاي آموزشي مدرن امروزه 
همه كاركنان مدرس��ه براي تيم هاي بهبود كيفيت 
احترام قائل هس��تند و هيچ ترس و وحش��تي ميان 

اعضاي يك مدرسه وجود ندارد.
5� تأكيد بر يادگيري به صورت پيشرفته: 
در كلاس هاي سنتي معلم ها اغلب اين روند را دنبال 

مي كردند.

امتحان         تدريس             برنامه
ام��ا نتايج به دس��ت آمده نش��ان داد ك��ه اغلب 
دانش آموزان در اين سيس��تم مردود ش��ده اند. در 
حاليكه سيستم كيفيت بخش��ي روند زير را دنبال 

مي كند.
امتحان        بازبيني تدريس        بررسي        تدريس        برنامه

معلم ها با استفاده از امتحان در مرحله »بررسي« 
به نقاط ضعف دانش آموزان پي خواهند برد. امتحان 
گرفتن در اين مرحله به منزل��ه منظور كردن نمره 
ب��راي دانش آم��وزان نيس��ت. هدف آن اس��ت كه 
معلمان ب��ا اس��تفاده از ابزارها و روش ه��اي ديگر، 

مطالب آموخته نش��ده را دوباره به شيوه اي ديگر به 
دانش آموزان آموزش دهند آن گاه دانش آموزان پس 
از يادگيري كامل مطالب به دانش آموزاني كه ضعف 
درسي دارند كمك مي كنند اين سيستم يادگيري 
پيشرفته براي دانش آموزان، حركتي به سوي خط 
منتهي نرمال است. بهبود در يادگيري هدف اساسي 

كيفيت بخشي در مدارس است.
براي كيفيت بخش��ي در مدارس، دانش آموزان 
بايد آگاهي كامل از اين سيستم و عملكرد آن داشته 
باشند عوامل مدرسه مي توانند كيفيت بخشي را به 
عنوان واحد درسي جداگانه در مدرسه مطرح كنند 

و يا آن را با ديگر دروس ادغام كنند.
ب��راي درياف��ت اطلاع��ات بيش��تر در م��ورد 
كيفيت بخشي به  وب س��ايت هاي آموزشي مرتبط 

با كيفيت بخشي  مراجعه كنيد.
اين سايت ها عمدتا مربوط  به  مدارسي است كه  
رهبران كيفيت بخشي صنعتي به همراه مسئولان 
آن برنامه هايي كامل براي كيفيت بخش��ي معرفي 

كرده اند.

قوانين كيفيت بخشي در
صنعت و آموزش

1� تعريف دوباره ي يك مدير: وظيفه ي مدير 
كار كردن در كنار يك سيستم است و با كمك هاي 
او روز به روز شاهد بهبود سيستم هستيم. در بخش 
آموزش نيز بايد مدير يك مدرس��ه را دوباره تعريف 

كرد:
وظيف�ه ي�ك مدي�ر كارك�ردن در كن�ار 
يك سيس�تم آموزش�ي اس�ت كه به واسطه 

كمك هاي او فرآيند آموزش ارتقا مي يابد.
وظايف معلم ها نيز دوباره تعريف مي شود: 

وظيفه يك معلم كارك�ردن در داخلي يك 
سيستم آموزشي است  كه به سبب كمك هاي 
او ش�اهد بهبود مس�تمر سيس�تم آموزشي 

خواهيم بود.
وظايف دانش آموزان نيز دوباره تعريف مي شود: 

دانش آموزان داخل يك سيستم آموزشي 
مطالع�ه مي كنن�د و ي�اد مي گيرن�د، معلم ها 
ني�ز در كنار اي�ن سيس�تم كار مي كنن�د و با 

كمك هايشان سيستم را ارتقا مي بخشند.
براي اين ك��ه به اي��ن قوانين معناي بيش��تري 
ببخش��يم بايد واژه كليدي »بهبود بخش��يدن« را 
دوباره تعريف كنيم اين واژه ب��ه معناي ارتقاء دادن 

كيفيت است.
در صنعت كيفيت همان خصيصه اي اس��ت كه 
مشتري را علاقه مند به خريد محصولي مي كند. البته 
مي توان تنها با گفتن چند دروغ و ي��ا پايين آوردن 
قيمت يك كالا انگيزه خريد را در مشتريان تقويت 
كرد اما اين امر هميشه دوام نخواهد آورد. اما كيفيت 
در آموزش عامل و يا خصوصيّتي است كه در فرآيند 
يادگيري لذت و هيجان به وجود مي آورد براي ايجاد 
هيجان در آموزش مي توان از برخ��ي از ابزارها مثل 
ترس��اندن، رقابت كردن دانش آموزان براي كس��ب 

يك نمره بهتر و يا جايزه دادن، عملكرد دانش آموزان 
را افزايش داد اما بهتر آن اس��ت ك��ه دانش آموزاني 
خود مختار پرورش دهي��م. واژه ي »لذّت« دائماً در 
حال تغيير است آن چه براي دانش آموز در يك سن 
هيجان آور است در س��نين ديگر بسيار بچّه گانه به 
نظر مي رسد. بنابراين معلمان بايد آشنايي كامل از 
لذّت ها و هيجان هاي دانش آموزان داشته باشند. در 
قوانين سنتي مديريت، اگر اتفاقي براي يك سيستم 
مي افتاد، كسي به فكر چاره براي آن نبود. اما امروزه 
هر كس از نواقص سيستمي كه در آن كار مي كند، 

آگاه است به خصوص معلمان يك مدرسه.
اكنون در سيستم هاي آموزش��ي اغلب مدارس 
مدير و هم��ه كاركنان براي ارتقاء دائمي سيس��تم، 
پيش��نهادهايي ارائ��ه مي دهند البته ه��دف برخي 
از افراد از ارائه پيش��نهاد بهبود يك روند آموزش��ي 
نيس��ت، آنها تلاش مي كنند تا قدرت نمايي خود را 

نشان دهند.
با به كار گرفتن روش هاي كيفيت بخش��ي بايد 
راهي براي بهتر شدن پيدا كرد و آن را تا ابد ادامه داد.

به خاطر داشته باش��يد كه ارتقا بخشيدن نبايد 
دائماً از مقامات بالا ديكته ش��ود و ه��ر كس كه در 
يك سيس��تم حضور دارد از جمله مدي��ر، معلم ها 
و مشاوران مدرس��ه نبايد كمك هاي خود را از يك 

سيستم دريغ كنند.
2� كيفيت به عنوان  اولين اصل

كيفيت هيچ گاه مش��كل مش��تري نبوده است 
كيفيت پاسخ مش��كل اوست. مش��تريان بايد اين 
سئوال را از خود بپرسند كه »حل كردن يك مشكل 
از طريق كيفيت به چه معناس��ت؟« آن گاه با عنوان 

كردن كيفيت مي توان تصميم گرفت.
همان طور كه از تعريف كيفيت ب��ر مي آيد، اين 
قانون به معن��اي يافت��ن تعريف مش��تريان از واژه 
كيفيت و استفاده از آن است. خريداران يك محصول 
بايد تعريف خ��ود را از كيفيت مش��خص كنند. اما 
جالب اين جاست كه عدة بسياري از آن ها نمي دانند 
منظور از واژه كيفيت چيست. اما با مشاهده  رفتارها  
و  اعتراضاتش��ان در مورد يك محص��ول مي توان به 

راحتي به انگيزه آن ها براي خريد يك كالا پي برد.
در اين ج��ا بايد ب��ه مفاهيم واژه هاي��ي از جمله 

»ويژگي« و » كيفيت« در امر آموزش اشاره كرد.
ويژگي يك تجربه آموزشي است مثل استفاده از 
كامپيوتر در كلاس، آزمايشگاه هاي مدرن فيزيك، 

امكانات هنري، ورزشي، موسيقي و ..
كيفيت به معناي ش��يوه اي اس��ت كه يك روند 

آموزشي و يادگيري را جلو مي برد.
كيفيت هر چيز با مشتريان آن تعريف مي شود. 
در صنعت مشتري شخصي است كه در سوي ديگر 
ايستاده است در حاليكه در يك كلاس دانش آموزان 
مش��تريان معلم هس��تند البته نبايد تصور كرد كه 
دانش آموزان مس��ئول روند آموزش هستند آنها در 
انتخاب ويژگي هاي يك سيس��تم آموزشي نقشي 
ندارند گرچه در فرآيند آموزش بايد با دانش آموزان 

مشورت كرد و به ايده هاي آنها احترام گذاشت.

پژوهشي

آموزشي
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جدول زير نش��ان مي ده��د كه چط��ور دانش 
آموزان يك دبيرستان ارتباط مشتري و عرضه كننده 

را تعريف مي كنند.

مذاكره با دانش آم��وزان و توجه به نظريات آن ها 
در آموزش ضروري اس��ت اما اغلب دست اندركاران 
آموزش��ي درب��اره ي ويژگي ه��اي آموزش��ي ب��ا 
دانش آموزان صحبت نمي كنند چون معتقد هستند 
كه مسئولان يك سيستم آموزشي تنها بايد به بخش 

كيفي آموزش فكر كنند.
ام��ا در ح��ال حاض��ر ش��اهد هس��تيم ك��ه 
دانش آموزان هم در يك فرآيند آموزشي نقشي به 
عهده دارند. اگر دانش آموزي در فرآيند يادگيري 
خود احساس لذت مي كند به اين خاطر است كه 
ش��يوه يا س��بك يادگيري  و آموزش با ايده  هاي 
او هماهنگي دارد البته نبايد اي��ن تصور به وجود 
آي��د كه معلم��ان مس��ئوليت كلاس را ب��ر عهده 
دانش آم��وزان ق��رار مي دهند. منظ��ور مذاكره با 

دانش آموزان است نه سلب مسئوليت از معلم ها.
به ياد داش��ته باش��يد كه دانش آم��وزان براي 
نگران ش��دن و يا ناراحت ش��دن از حجم تكاليف 
بسيار زياد به مدرس��ه نمي آيند آنها دوست دارند 
كارهايش��ان را ب��ه نحو احس��ن انج��ام دهند اما 
معمولاً نمي دانن��د كه چه چيزي به آنها ش��ادي 
مي بخش��د. تعاريف آن ه��ا از »تجرب��ه كيفيت« 
باي��د در مذاكره و بحث هاي كلاس��ي اس��تنباط 
ش��ود. "ديويدلنگ فورد" معلم دبيرستان سيتكا 
در آلاس��كا مي گويد حداقل دو هفته وقت صرف 
كرده ام تا دانش آموزان تعاريف خ��ود را از تجربه 
كيفي بيان كنند. معلم هايي كه به سيس��تم هاي 
سنتي وابسته هستند مي گويند اين كار تنها وقت 
كلاس را هدر مي دهد ديوي��د مي گويد من خودم 
شاهد هس��تم زماني كه دانش آموزان مفهوم كار 
كردنِ ب��ا كيفي��ت در كلاس را متوجه ش��دند با 
سرعت و كارآيي بيش��تري مطالب آموزشي را فرا 
گرفتند. براي پي بردن ب��ه تعاريف دانش آموزان 

مي توان س��ؤال هاي زير را مطرح كرد.
1� هدف از به مدرسه آمدن چيست؟

2� در مدرسه چه كار مفيدي انجام مي دهي؟
3� كاري را به بهترين نحو انجام دادن به چه معنا 

است؟
4� براي رسيدن به اهدافت، چه انتظاراتي از يك 

معلم داري؟
5� چگونه متوجه بشويم كه همه ي ما كارهايمان 

را به بهترين نحو انجام مي دهيم؟
معلم ها براي ايجاد هدف در دانش آموزان بايد 
مادامي كه كلاس ها پا برجاس��ت،  اين سؤال ها را 
از دانش آموزان بپرس��ند. پياده ك��ردن اين روش 
محدوده زماني خاصي ندارد. "ترزاهيكس" معلم 
مدرسه ي ويلمينگتون اوهايو اين روش را در پايه 
دوم ابتدايي ب��ا دانش آموزان اجرا ك��رد و نتيجه 
بس��يار خوبي از آن گرفت. يك پروفسور دانشگاه 
كه 30 س��ال تجربه تدريس دارد اين روش را در 
دانش��گاه ها جرا كرده و نتايج چش��م گيري از آن 

گرفته اس��ت.
قانون سوم: توجه دائمي به فرآيند توليد

اگر مي خواهيد محصولات خود را بهبود بخشيد 
بايد تمركزتان را روي  فرآيند  توليد كالا قرار دهيد.

در صنع��ت قواني��ن به م��ا مي گويند ك��ه براي 
پي بردن ب��ه كيفيت كالاي خوب بايد آن را دس��ت 
مشتري داد و سپس به خوب و يا بد بودن آن پي برد. 
اما قطعاً هنگامي كه محصولي در بازار  پخش شود، 
براي رفع نواقص بس��يار دير خواهد ب��ود و به علاوه 
جمع آوري اين محصولات از بازار و كنار انداختن آنها 
تنها زمان و انرژي انسان را از بين مي برد. اما هنگام 
توليد يك محصول، تطبيق دادن آن با شاخص هاي 
مدنظر مي تواند محصول را تح��ت كنترل درآورد ه 
تا با كيفيت بالايي به مشتريان عرضه كرد. به دقت 
بررسي كردن  دقيق روند توليد نتيجتاً باعث بهبود 
كيفيت كالا مي ش��ود و از هدر رفتن تلاش و انرژي 

هم جلوگيري مي كند.
اين قانون در كلاس اين گونه تعبير مي شود.

اگر مي خواهيد عملكرد دانش آم��وزان را بهبود 
بخش��يد تمركز خود را روي روش ه��اي آموزش و 
يادگيري ق��رار دهيد، نه عملك��رد دانش آموزان در 
امتحانات آنچه پشت اين قانون پنهان شده است امر 

تازه اي نيست.
در ارزياب��ي و تعري��ف پتانس��يل بچه ه��ا نبايد 
توانايي هاي آنها در حل مسائل را مبنا قرار داد. اگرچه 
هنوز در بسياري از مدارس عملكرد دانش آموزان در 

كلاس مبناي توانايي هاي آنها است.
در نتيجه تنها هدف از برگزاري امتحانات، تداوم 
همكاري ميان معلم و دانش آموزان است مسئولان 
به اين طريق تصميم مي گيرند كه چگونه روندهاي 

آموزشي را بهبود بخشند.
قانون چهارم:پرهيزاز سماجت و خود رايي

اگر شخص تلاش كند كه عملكرد سيستم، مردم، 
دس��تگاه و يا ... را با اجبارِ   يكس��ري اصول و اهداف 
براي افراد و يا قسمت هاي مختلف سيستم  ،بهبود 
بخشد، سيستم،  درست زماني كه انتظار نمي رود او 

را شكست خواهد داد.

وقتي مدير فك��ر كند نتيج��ه كار زماني حاصل 
شده اس��ت كه زير دستانش به دس��تورات او عمل 
كرده اند، از خود مدير س��لب مسئوليت مي شود و او 

ديگر در بهبود سيستم نقشي نخواهد داشت.
اين امر حتي در فرآيند آموزش هم رخ مي دهد. 
نام اين فرآيند را مي توان  » نتيجه بر  پايه آموزش « 
گذاشت اين عبارت دوچيز را به ذهن انسان مي آورد؛ 
تعيين اهداف آموزش��ي كه مي تواند خوب باش��دو 
اس��تفاده از نتيجه به تنهايي به عنوان يك شاخص 

براي قضاوت عملكرد دانش آموزان كه بد است .
متأس��فانه اين شيوه در مدراس بس��يار متداول 

است.
»ارزيابي«

اين بحث ما را به درجه بندي دانش آموزان نزديك 
مي كند ارزيابي از عملكرد يك دانش آموز براس��اس 

نمره او صدمات بسياري به همراه دارد.
از بعد رياضي كه نگاه كنيم در هر گروه صد نفري 
از بچه ها قطعاً 50 نف��ر در هر امتح��ان هر چه قدر 
كه امتحان را خوب داده باش��ند زير خط وسط قرار 
مي گيرند اگر معلم ها نمره را وس��يله اي براي بهبود 
كيفيت آم��وزش قرار دهند، حتماً تاوان س��نگيني 
را پس خواهند داد. اما زمان بس��ياري طول خواهد 
كشيد تا نمره دادن به دانش آموزان از آموزش حذف 

شود.
معلم ها و يا استادان دانشگاه با خواندن اين مطلب 
حتماً از خود مي پرس��ند »پس به جاي نمره دادن 
چگونه بايد دانش آموزان را ارزيابي كرد؟« اين سؤال 

شايد در قانون اول )كيفيت( پاسخ داده شود.
1� نمره دادن ما را به چه مي رساند؟

2� مشتريان راه حل ، چه كساني هستند؟
3�  يك راه حل كيفي چه چيز در اختيار ما قرار 

مي دهد؟
پاسخ هاي روشني براي سؤال اول وجود دارد.

دانش آم��وزان  ب��ه  دادن  نم��ره  از  ه��دف 
مش��خص كردن موقعيت آن ه��ا در رابطه با ديگر 
دانش آموزان اس��ت به عب��ارت ديگ��ر معلم ها از 
اين طري��ق ارزياب��ي »عادلانه« انج��ام داده اند و 
مراتب رفتن ب��ه مراحل تحصيلي بالات��ر را براي 
دانش آم��وزان با اس��تعداد فراه��م كرده اند براي 
رس��يدن به اين هدف بايد از خود بپرس��يم كه از 
يك مدرس��ه چه انتظارات��ي داريم؟ و ي��ا اين كه 
يك مدرس��ه چگونه اهداف��ش را تعريف مي كند 
و به دنبال آنها مي رود يافتن پاس��خ اين سوال ها 
مهم تر از نمره دادن به دانش آموزان اس��ت از يك 
مدرسه انتظار مي رود كه زمينه هاي خود  آگاهي 

و شخصيت بخشي به دانش آموزان را فراهم كند.
از يك مدرسه چه انتظاري داريم؟

مطرح كردن اين س��وال ما را در برابر سوال هاي 
ديگري كه بس��يار مهم تر از سيس��تم نمر ه دهي به 
دانش آموزان اس��ت، قرار مي دهد. ب��ه عنوان مثال 
يك مدرس��ه چگونه هدفش را تعيين مي كند و آن 
را دنبال مي كند؟ در اينجا شايد نويسنده مطلب به 
راه حل خودش اش��اره كند اما هر مدرسه به انتخاب 

مشتريانعرضه كنندهخدمات
مديريت سيستم
طراحي برنامه

مشاوره
هدايت

تجهيزات و لوازم
 تجزيه و تحليل  ابزار و 

لوازم و توسعه
 سيستم  

سياست

معلم ها
مديران

تيم     مدرسه
دانش آموزان

معلم  هامديرانتجهيزات و ابزار

آگاهي ، خرد و آشنايي با 
والدينسيستم مدرسهشخصيت بچه ها

آگاهي و خرد و 
آشنايي با خصوصيات 

فارغ التحصيلان
صنعتسيستم مدرسه
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خودش مي تواند به اين سوال پاسخ دهد. 
از يك مدرس��ه انتظار مي رود در چهار مقوله زير 

آموزش  فراهم كند. 
1 - دانش،  اين امكان را به ما مي دهد كه با توجه 
به دانسته هاي خود مطالب جديدي را فرا گيريم. در 
واقع دانش اين توانايي را به ما مي دهد كه تجربيات 
خود را تعميم دهيم. با دانش مي توان تجربه 30 سال 

را جمع آوري كرد. 
2 - بدانيد كه چه كار مي  كني�د، اين امر ما را 
قادر مي س��ازد كه دانش خود را به كار گيريم و وارد 

مرحله عمل شويم. 
3 - خرد، توانايي ما انسان ها در تشخيص مسائل 
مهم از غير مهم است. خرد به ما امكان مي دهد براي 

خود اولويت هايي تعريف كنيم. 
4 - ش�خصيت، بن��ا بر گفت��ه اس��تفن كاوي 
شخصيت تركيبي از سه مرحله بالا است كه با انگيزه 

همراه شده است. 
تكامل ش��خصيت ب��ه داش��تن  ويژگي هاي زير 

اطلاق مي شود .
كنجكاوي،ابتكارعم��ل، صداق��ت، هم��كاري، 
يكپارچگ��ي، امان��ت داري، توانايي كار ك��ردن در 
گروه ،تواناي��ي كار ك��ردن ب��ه تنهاي��ي و اعتماد به 
نفس. اين فهرس��تي از ويژگي هاي شخصيتي است 
كه يك مدرس��ه مي توان��د از دانش آموزانش انتظار 
داشته باش��د. اما به طور كلي مسئولان يك مدرسه 
توج��ه چنداني به خ��رد و ويژگي هاي ش��خصيتي 

دانش آموزان نمي كنند .
در  م��دارس  ش��د  گفت��ه  ك��ه  همانط��ور 
سيس��تم هاي نمره دهي خود توجهي به تكامل 
ش��خصيت دانش آموزان نمي كنند. دردانش��گاه 

هم همين مس��ئله رايج اس��ت .
ب��راي فراهم ك��ردن زمينه اي ب��راي تكامل 
ش��خصيت معلم ه��ا مي توانن��د از دانش آموزان 
بخواهند در فعاليت هاي گروهي ش��ركت كنند. 
در چنين موقعيتي دانش آم��وزان ياد مي گيرند 
با يكديگ��ر كار كنند و براي خ��ود اولويت هايي 
تعيي��ن كنن��د و مهارت ه��اي اجتماع��ي را كه 
درجامعه به آن نياز دارند، كس��ب كنند. در اين 
شرايط دانش آموزان به جاي يك معلم به مربي 

ورزش ني��از دارن��د.
مديريت كيفيت بخشي به انسان ها اميد بيشتري 

براي دستيابي به اين امر را فراهم كرده است. 
در اين مقاله سعي شده است از 4 سيستم تعاملي 
كه در شكل 1 نشان داده ش��ده است براي بيان اين 

موضوع كمك گرفته شود .
دايره داخلي در  اين ش��كل  نش��ان دهنده ابزار و 
تكنيك هايي است كه از آن براي انجام فعاليت هاي 
آموزشي استفاده مي شود. مديريت كيفيت بخشي 
ابزارها و روش  خاصي را توس��عه داده اس��ت كه در 
بهبود سيس��تم از ارزش بس��يار زي��ادي برخوردار 
اس��ت. اين ابزاره��ا در كتاب هاي بس��يار متفاوتي 
آورده ش��ده اند اما اندكي از آنها ج��زو كتب ترجمه 

شده هس��تند. همانطور كه مي دانيد محل كار يك 
فرد در داخل يك سيس��تم اجتماعي ق��رار دارد به 
اين خاطر يك معلم نمي تواند در كلاس مس��ائل و 
روش هاي جديدي را مطرح كند كه ديگر معلم ها به 
آن معترض هستند. همه اعضاي يك مدرسه بايد بر 
سر مطرح كردن مسائل جديد توافق داشته باشند. 
مواردي كه در يك موضوع به دانش آموزان آموزش 
داده مي شود موضوعات ديگر را تحت تاثير خود قرار 
مي دهد، بنابراين اين امكان وجود ندارد كه يكسري 
ابزارها و روش ه��اي جديد را ب��دون در نظر گرفتن 
سيستم اجتماعي معرفي كنيم. سيستم اجتماعي 
هم به نوبه خ��ود در داخل سيس��تم مديريتي قرار 
مي گيرد. سيستم مديريتي با روش ها، پروتوكل ها، 
مزيت ها و سياس��ت هاي خ��ود ماهيت سيس��تم 
اجتماعي را مشخص مي كند. تمام اين حلقه ها زير 
مجموعه اي از سيستم آموزشي هستند به اين علت 
كه هر روش تازه در مديريت كيفيت بخش��ي بايد با 
آموزش كاركنان ش��روع ش��ود. افرادي كه فرآيند 
تغيير را در يك سيس��تم هدايت مي كنن��د بايد به 

چهار مورد زير توجه كنند. 
1. توسعه آگاهي عمومي از اينكه چرا به تغييرات 

نياز داريم.
2. تعيين اهداف براي تغييرات.

3. درک تغييرات سه سيستم در شكل يك 
4. مجموعه اي از روش هاي اوليه معقول

و برخي از تغييرات در الگوهاي انس��اني را درک 
كنند. 

شكل 2  نش��ان مي دهد كه انس��ان ها چگونه در 
حلقه هاي محكم گير مي افتن��د مگر اينكه دخالتي 
صورت گي��رد. اين حلقه براي شكس��تن به دخالت 
ني��از دارد. بر خلاف نظريه " دمين ش��وآرت"  كه به 
» برنامه ريزي- انجام برنام��ه ريزي- مطالعه- عمل 

كردن« معتقد است اين نمودار نشان دهنده » عمل 
كردن بر اساس نگرش« ،» كسب تجربه«و » تقويت 

كردن نگرش« است. 
همانطور كه در نمودار ش��كل چهار نش��ان داده 
ش��ده اس��ت هر كس دايره اثر و نفوذ مخصوص به 
خ��ودش را دارد و بايد ب��ا چيزهايي ك��ه در ماوراي 

كنترل افراد ديگر است، ارتباط برقرار كنند. مديران 
هميشه بايد تلاش كنند حلقه نفوذ زير دستانشان را 

بزرگ تر كنند. 
ماتريس ش��كل 5   در آموزش مورد اس��تفاده 
قرار مي گيرد. معلم ها و دانش آموزان در هر بخش 
ارزياب��ي خودش��ان را از يك موقعي��ت يادگيري 
بيان مي كنن��د. از نمرات دانش آم��وزان به عنوان 

وسيله اي براي بهبود سيستم استفاده مي ش��ود.
بايد در نظر داش��ت كه به تنهايي تعريف كردن 
قابليت ها كافي نيست. بسيار مهم است كه سطوح 
توانايي هاي مورد انتظار از دانش آموزان را مشخص 
كنيم. اين سطوح بايد در هر زمينه يادگيري تعريف 

شده باشند. 
جدول 1  نش��ان دهنده 3 س��طحي اس��ت كه 
دانش آموزان يك مدرس��ه  ب��ه آن رس��يده اند. اما 
آنچه در مورد جدول زير مهم اس��ت، اين اس��ت كه 
دانش آموزان جدول زير را به درستي متوجه شده  و 

شكل 1 - معرفي مديريت كيفيت در يك موسسه 
چه در بخش صنعتي و چه آموزشي

شكل 2.الگوي تغيير نگرش يك فرد 

شكل 3. تغيير فرهنگ يك موسسه

شكل -4 حلقه اثر

پژوهشي

آموزشي
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آن را قبول كرده اند 
جدول زير يكي از تكنيك هايي اس��ت كه در امر 
كيفيت بخش��ي مورد اس��تفاده قرار مي گي��رد، اما 

مي توان آن را در آموزش هم بكار گرفت.
نام اي��ن ماتري��س »ماتريس آراي��ش كاربردي 
كيفيت«  است كه به عنوان يك ابزار دانش آموزان 
ومعلمان مي توانن��د از آن براي بهبود ش��يوه هاي 

ياددهي و يادگيري استفاده كنند.
در ه��ر رديف عناوي��ن مختلفي نش��ان داده 
ش��ده اس��ت كه به منظ��ور مطالع��ه در اين جا 
قرار داده ش��ده اند س��تون هاي عمودي نش��ان 
دهنده تجربه هاي آموزش��ي مختلفي هس��تند 
كه معلم ها قصد اس��تفاده از آنها را دارند. در هر 

مقطع هر دانش آموز به تنهايي ارزيابي مي شود 
معلم نيز يك معيار مناس��ب براي كلاس در نظر 
مي گيرد ب��ا به كار بردن اين روش و با گذش��ت 
زمان كارآيي اين ماتريس مشخص خواهد شد.

 

سطح 1
به خاطر آوردن: به خاطر آوردن اطلاعات

عمل كردن: خواندن، تماشا كردن، گوش دادن
نشان دادن: گفتن، ناميدن، فهرست كردن، تعريف كردن، چه كسي؟ چه زماني؟ كجا؟

سطح 2
درك كردن: متوجه شدن

عمل كردن: توضيح دادن، توسعه واژگان، بازتاب آنچه گفته شد
نشان دادن: ابراز ايده هاي اصلي، پيش بيني كردن، ارزيابي علت و معلول

سطح 3
حل مشكل: ارائه راه حل و يافتن آن

عمل كردن: حل مشكلات مربوط به كتب درسي
نشان دادن: حل كردن مشكلات و اثبات آن

اميد اس��ت اين مقاله براي كس��اني ك��ه قصد به 
كارگيري كيفيت بخشي در امر آموزش را دارند، مؤثر 
واقع ش��ود اما چون امر كيفيت بخش��ي به تازگي در 
مدارس دنيا مطرح شده است هر كسي مي توان با به 
كارگيري اين روش، به تجارب تازه اي دست يابد كه 

در اين مقاله ذكر نشده است.

شكل6. نموداري كه مي توان از آن براي 
بهبود برنامه هاي درسي استفاده كرد 

 شكل 5 - ماتريس آرايش كاربردي كيفيت

جدول 1
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