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 :مديريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثـارگر       
 برنده كيفيت بررسي عوامل بازدارنده و پيش    

  خدمات آموزشي و معرفي مدل مطلوب
  

  1* محمدرضا آهنچيان :نويسنده
  
   مشهددانشيار گروه علوم تربيتي دانشگاه فردوسي. 1
 
  ahanchi8@um.ac.ir  محمدرضا آهنچيان: نويسنده مسئول *
    

  چكيده
كيفيت خدمات آموزشي » برندهپيش«و » بازدارنده«هدف پژوهش حاضر، شناسايي عوامل 

با . است بوده  شده  در مدارس شاهد و ايثارگر و ارائه مدل مطلوب براساس عوامل شناسايي
عنوان  هاي كانوني، اين دو دسته عوامل به استفاده از روش تحقيق كيفي و تشكيل گروه

 مدير زن مدارس شاهد و 52 مدير مرد و 53در پژوهش، . شدند ر مصاحبه، انتخابمحو
ايثارگر از هفت استان خراسان رضوي، مازندران، سيستان و بلوچستان، گلستان، سمنان، 

افراد در چهارده گروه شامل هفت . داشتند خراسان جنوبي و خراسان شمالي، مشاركت
 در براي دستيابي به نتيجه، از روش مصاحبه. شدند گروه مردان و هفت گروه زنان تقسيم

-شد كه بيشتر براي كارشناسان و متخصصان به يافته، استفادههاي كانوني سازمان گروه

هاي مدارس شاهد و ايثارگر براي حل دادند كه توانمندي ها نشانيافته. شوندمي كارگرفته
ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي،  يادگيري و با هدف - مشكلات مفروض در فرايند ياددهي

زمينه، «ها در پنج گروه شامل ها و بازدارندهبرندهپيش. هاي آنهاستبيشتر از محدوديت
نوان عها تأكيد بر كيفيت بهبرندهترين پيشمهم. است» درسي و اجراييانساني، مالي، برنامه

لاوه منابع انساني عگذاران و مديران ارشد اين مدارس، بهمزيت رقابتي ازسوي سياست
ها نيز عدم انعطاف ترين بازدارندهمجرب، استقبال خوب والدين و منابع مالي مناسب و مهم

هاي مراتبي و روند غيرمنعطف اداري، محدوديتدر برنامه درسي، ساختار قطعي سلسله
براساس نتايج . اند هاي شغلي بودهاجرايي مدير و كمبود نيروي متخصص در برخي زمينه

آمده از مرحله پيشين، مدلي مطلوب براي مديريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثارگر  دست هب
   .پيشنهاد شد

                  
  .مديريت كيفيت، خدمات آموزشي، مدرسه شاهد و ايثارگر :ها واژه كليد

                                                                

  

هاي  پژوهش
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  مقدمه
هاي داغي كه در سراسر دنيا بر سر انتخاب يك          بحث

گيرند، بر اين محور متمركزند كـه رقابـت         ه درمي مدرس
گـذارد  وپـرورش اثرمـي     ميان مدارس بر كيفيت آموزش    

؛ خواه اين طرح از اساس پذيرفتني باشد يـا نـه، بـه      ]1[
استناد شواهد تجربي، رقابت، كيفيت مدرسـه را تحـت          

خـود  ، اما خودبه  )]2 و   3[: براي نمونه (دهد  مي  تأثير قرار 
عنوان نمونـه، شـواهد     شود؛ به   ت نمي باعث ارتقاي كيفي  

دهنـد كـه رقابـت ميـان مـدارس عمـومي و               مـي   نشان
افزايـد    هاي مدارس عمومي مي   خصوصي بر ميزان هزينه   

 . ] 4[شود كه باعث بهبود كيفيت آنها نمي درحالي

پيچيدگي مفهوم كيفيـت، امكـان پـذيرفتن تعريفـي          
در تعريـف كيفيـت،     . سـازد قطعي براي آن را دشوارمي    

بـودن،    بودن، مناسب   عيب  هايي ازقبيل بي  مجموعه ويژگي 
پايداري مطلوب، رضـايت مـشتري، پرهيـز از ضـايعه،           

از يك نگاه جامع، كيفيت     . شوندمي  اعتبار و مانند آن بيان    
هــاي آموزشــي، راهكــاري بــراي حركــت در ســازمان

هاي اساسي فـضاي آموزشـي و بهبـود     درراستاي ارزش 
  .]5[مستمر است 
 از مـدارس در     نـسبت گـسترده     ، طيفـي بـه    در ايران 

شوند؛ تعـداد     مي  وپرورش اداره   زيرمجموعه نظام آموزش  
 ـ. ]6[رسد  اين مدارس به سيزده نوع مي   طـور   د بـه هرچن

 مـدارس از تمايـل      آيـا تنـوع   «دقيق روشن نيست كـه      
وپرورش براي توسعه رقابت ميان آنها و ارتقـاي           آموزش

رود كـه   نتظـارمي ، امـا ا   »شـود يـا نـه؟     كيفيت ناشي مي  
تـر  مدارس غيرعمومي، به نسبت مدارس عمومي، آسـان       

هاي ارتقا و بهبود كيفيت آموزشي خـود را         بتوانند برنامه 
هـاي    كنند؛ در ميان اين مدارس، مدرسه       طراحي و كنترل  

مـدارس شـاهد را در ايـران        . دارند  شاهد و ايثارگر قرار   
ب اسلامي  ، بنياد شهيد انقلا   1367بار در سال      براي اولين 

در بدو امر، در    . كردند  وپرورش تأسيس   و وزارت آموزش  
-چهار منطقه شـهر تهـران چهـار دبيرسـتان شـاهد راه            

آمـوزان شـاهد منـاطق     دانـش  شـدند تـا تمـامي    اندازي
تدريج، هر  دهند؛ به   گانه تهران را تحت پوشش قرار       بيست

سال تعدادي مدرسه جديد در سراسـر كـشور بـه ايـن             

بـا گذشـت زمـان و پايـان جنـگ،           . مدارس افزوده شد  
ايـن مـدارس بـه فرزنـدان شـاهد و       درصدي از سهميه

. يافـت  آموزان خاص اختصاص مانده به دانش  درصد باقي 
آمـوز شـاهد،      نامه جديد، منظور از دانـش       براساس شيوه 

 درصـد و    50فرزندان شهدا، آزادگان، جانبـازان بـالاي        
 نفـر،    هـزار  92حاضـر، بـيش از        درحال. ايثارگران است 

 مدرسـه  933آموزان شـاهد در   دانش  درصد از40شامل 
 در سـطح كـشور بـه        1عنـوان مدرسـه دولتـي       شاهد، به 

هاي اتخاذشده در     آخرين تصميم . ]7[اند    تحصيل مشغول 
اين رابطه از آن حكايت دارند كه اين دسته از مـدارس            

  . دارند هاي خود قراردر دوري جديد از فعاليت
 از لحاظ سـاختاري، مـدارس       شد،  طوركه گفته همان

. گيرنـد   نمي  شاهد و ايثارگر، جزو مدارس خصوصي قرار      
اي   ، مدرسـه  2هاي جهاني، مدرسه خصوصي     طبق تعريف 

مستقل است كه اداره آن برعهده مراجع رسمي دولتي در       
ــه  ــي، منطق ــطح مل ــق  س ــت؛ ح ــي اس ــا محل دارد  اي ي

 بودن بـه    جاي وابسته   كند؛ به   آموزان خود را انتحاب     دانش
هـاي خـود را از        بودجه عمومي يا مراجع دولتي، هزينـه      

هـاي مـالي،      آمـوزان يـا سـاير روش        طريق شهريه دانش  
آموزان آن برحسب امتيازهايي مانند       كند و دانش    مي  تأمين

هـايي در     تواننـد از تخفيـف      سرآمدبودن در تحصيل مي   
؛ هرچند در   ]9 و   8[ببرند    شهريه يا بورسيه تحصيلي بهره    

ها، براي تشخيص مدارس غيرانتفـاعي      اخصايران اين ش  
رود تـا     حال انتظـارمي    و خصوصي كاربردندارند، درعين   

نسبتي از آنهـا درخـصوص مـدارس غيرعمـومي نظـام            
  .باشد داشته آموزشي كشور مصداق

انـدركاران امـور مـدارس شـاهد و           مديران و دست  
ايثارگر، يكي از انتظارهاي خود از اين مدارس را ارائـه           

معـاون وزيـر   . كننـد  مـي  ا كيفيت برتـر اعـلام  آموزشي ب 
وپـرورش، رئـيس سـازمان مـدارس غيردولتـي            آموزش

و رئيس بنياد شـهيد و امـور ايثـارگران كـشور            ) 1389(
هـاي مـالي ويـژه از ايـن           ، ضمن اعلام حمايت   )1389(

                                                 
 ي،دولت مدارس ساير همچون را   شاهد مدارس سرانه كه جهت آن از. 1

  .شوند مي محسوب دولتي مدارس كند، مي پرداخت وپرورش آموزش
2 . private school 
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ها، خواستار آن هـستند كـه مـدارس شـاهد بـه             مدرسه
؛ آنچـه   ]10[شوند    بهترين مدارس در سطح كشور تبديل     

در اين راستا حائز اهميت است، مـدلي اسـت كـه ايـن        
مدارس براساس آن قصددارند تا از طريق ارائه بهتـرين          

 . خدمات آموزشي، جزو بهترين مدارس كشور باشند

ــشان  ــق ن ــشينه تحقي ــرور پي ــام م ــه نظ ــاي داد ك ه
وپـرورش در كـشورهاي مختلـف درخـصوص           آموزش

 ـ    مدارس ويژه و خصوصي خود بـه روش        طـور    ههـاي ب
در برخـي كـشورها ماننـد       . كنندمي  كامل، متفاوت عمل  

مكزيك، فاصله و اختلافي زياد ميان مدارس عمـومي و          
كه در بعضي ديگـر،        درحالي ]11[خصوصي وجوددارد   

ــد ســوئيس  ــد ]12[مانن ــوري ايرلن ــام ]13[ و جمه ، نظ
ــوزش ــتلاف   آم ــشديد اخ ــروز و ت ــرورش از ب ــا وپ ه
ه نـوع مدرسـه، شـامل       در استراليا س ـ  . كندمي  جلوگيري

» هــاي عمــومي، كاتوليــك و خــصوصي   مدرســه«
جز مـدارس عمـومي،     در كانادا به  . ]14[كنند   مي  فعاليت
هاي خصوصي وجوددارند كه اغلب آنها، شـامل        مدرسه

جـز ايـن دو نـوع، مـدارس        شوند؛ به مدارس مذهبي مي  
خاص براي نخبگان وجوددارند كه نسبت بسيار كمي از         

؛ ]15[دهـد  مي  را به خود اختصاص    آموزيجمعيت دانش 
در هند و آمريكا نيز وضعي مـشابه از لحـاظ وجـود دو             

ــه  ــلي مدرس ــته اص ــصوصي  دس ــومي و خ ــاي عم ه
  .   شود مي ديده

طور مشخص، كاركردهـاي مـدارس      ديگر، به   ازسوي
هايي با هم دارند؛ براي نمونه،  خاص در همه دنيا اشتراك

، نـشانه   آمـوزان حضور در ايـن مـدارس بـراي دانـش         
منــدي از يــك جايگــاه اجتمــاعي بــالاتر اســت؛  بهــره

طـور  ها، فضا و تجهيـزات ايـن مـدارس بـه          زيرساخت
متوسط از مدارس عمومي بهتـر اسـت؛ معلمـان آنـان،            

كننـد و ايـن عقيـده عمـومي         مـي   حقوقي بيشتر دريافت  
هاي خاص، آموزشـي بـا كيفيـت        وجوددارد كه مدرسه  

 17،  16[كننـد   مي   عرضه آموزان خود بالاتر را براي دانش   
  . ]18و 

هـايي كـه در ميـدان مـدارس شـاهد             نتيجه تحقيـق  
دار ميان رفتار   است اغلب بر يافتن تفاوت معني       شده  انجام

آموزان اين مـدارس    يادگيري يا پيامدهاي آموزشي دانش    
هـا،    با ساير مدارس تأكيددارنـد؛ در ميـان ايـن تحقيـق           

هــاي  گـي مـواردي نيـز وجوددارنـد كـه بـه سـاير ويژ      
عنوان نمونـه،   اند؛ به كرده  آموزان اين مدارس توجه    دانش

در تحقيـق خـود،     ) 1387 (اقباليان و   فرزادسير،  حيدري
اجتماعي و آموزشي مـؤثر بـر عملكـرد     -عوامل رواني

آموزان مقطع راهنمايي مدارس شـاهد را       تحصيلي دانش 
دادند؛ آنان به اين نتيجه رسيدند كـه از           مورد مطالعه قرار  

هـاي پـژوهش، عـواملي    متغيرهاي مرتبط با فرضيه يانم
افــسردگي  نفــس و بعــد خــانوار، ميــزان عــزت«ماننــد 
آموزان، ميزان رضايتمندي از مادر و طـول مـدت            دانش

واريـانس نمـرات معـدل     توانند تغييرهايمي» غيبت پدر
، مـسعودنيا . ]19[كننـد     آمـوزان را تبيـين    تحصيلي دانش 

ــط ) 1387( ــود، س ــژوهش خ ــي  در پ ــاهي سياس ح آگ
آمــوزان مقطــع متوســطه شــاهد و غيرشــاهد را   دانــش
دادنـد كـه      آمـده نـشان     دسـت هاي بـه  كرد؛ يافته   مقايسه
گونه تفاوت معنادار، ميان ميانگين نمره دو گـروه از           هيچ
آموزان شاهد در مقايـسه      براي دانش  4/15(آموزان  دانش

از نظـر ميـزان     ) آمـوزان غيرشـاهد    براي دانـش   6/15با  
هـاي  مقيـاس   طور كلي و از نظر خـرده      اهي سياسي به  آگ

هـاي سياسـي،    مفاهيم سياسي، نهادهاي سياسـي، چهـره      
هاي سياسـي وجودنـدارد؛       رويدادهاي سياسي و تصميم   

دادنـد    مراتبي نيـز نـشان      نتايج رگرسيون چندگانه سلسله   
شــناختي   جمعيــت–كــه متغيرهــاي اجتمــاعي  درحــالي

ز واريـانس آگـاهي      درصـد ا   8/14،  )متغيرهاي كنتـرل  (
آمـوز، هـيچ   كنند، متغيـر نـوع دانـش   مي  سياسي را تبيين  

ــدارد؛   ــاهي سياســي ن ــانس آگ ــين واري ســهمي در تبي
دادند كه اگرچه سـطح آگـاهي         ها نشان براين يافته   علاوه

آمـوزان مـورد مطالعـه، داراي وضـعيت         سياسي دانـش  
است، اين ميـزان از آگـاهي بـراي         ) سطح پايه (متوسط  
آنان به شهرونداني شايسته از نظر سياسي، با        شدن    تبديل

، بسيار اندك است؛    نظريه سياسي  هايچارچوبتوجه به   
درضمن، فقدان تفاوت درجه آگـاهي سياسـي ميـان دو           

بـر     مبتنـي  فرضيه طرفداران رويكـرد   گروه مورد مطالعه،    
هاي آموزش كلاسي را كه بر تأثير نوع مدرسه و آموزش         
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-ي سياسي جـانبي و محـيط     هاخاص و نيز تأثير آموزش    

هاي اطلاعاتي مدارس بـر تفـاوت در سـطوح آگـاهي            
ورزيدنـد، مـورد ترديـد      آموزان تأكيـدمي  سياسي دانش 

  . ]20[داد  قرار
در پژوهش خود به بررسي و      ) 1384 (عليين و   رهنما

آمـوزان شـاهد و غيرشـاهد         مقايسه رشد اجتماعي دانش   
دادنـد كـه      مقطع راهنمايي تحصيلي پرداختند؛ آنها نشان     

آموزان شـاهد دوره راهنمـايي      ميان رشد اجتماعي دانش   
آموزان غيرشاهد، تفـاوتي معنـادار وجودنـدارد        با دانش 

در پـژوهش خـود بـه بررسـي         ) 1387 (شيرواني. ]21[
آموزان شـاهد و ايثـارگر طـرح          عملكرد تحصيلي دانش  
آمـوزان شـاهد و ايثـارگر طـرح           مدارس شاهد با دانش   

دادنـد    هاي اين پژوهش نشان     است؛ يافته  پراكنده پرداخته 
ميـان  » منـدي بـه تحـصيل       علاقـه «كه تفاوت درزمينـه     

، تفاوت ميان     آموزان مدارس شاهد و طرح پراكنده       دانش
آموزان پسر شاهد مدارس شاهد       عملكرد تحصيلي دانش  

تفاوت ميان عملكـرد     آموزان پسر طرح پراكنده،     دانش و  
ــا آمــوزان دختــر شــاهد و تحــصيلي دانــش ــارگر ب  ايث

آموزان پسر شاهد و ايثارگر و تفاوت ميان عملكرد           دانش
آمـوزان ايثـارگر    آموزان شاهد بـا دانـش     تحصيلي دانش 

هاي مربوط به مقايـسه عملكـرد         يافته. است  معنادار بوده 
ــا   تحــصيلي دانــش ــارگر ب آمــوزان دختــر شــاهد و ايث

آموزان پسر شاهد و ايثارگر، گوياي اين نكته است           دانش
بــه  آمــوزان دختــر، عملكــردي بهتــر نــسبت  دانــشكــه
  . ]22[اند  آموزان پسر داشته دانش
ــازمان   ــشي س ــيابي اثربخ ــاي درخــصوص ارزش ه

نسبت زياد وجوددارند؛ اما مرور       هايي به   آموزشي، تحقيق 
داد كه در قلمرو كيفيـت و مـديريت آن در             پيشينه نشان 

ر شده معينـي كـه د       مدارس شاهد و ايثارگر، تحقيق ثبت     
ردگيـري    هاي اطلاعاتي معتبر داخل كـشور قابـل       پايگاه

روشـن اسـت كـه ايـن كميـابي، از           . باشد، وجودندارد 
ــت و روش  ــوم كيفي ــواري مفه ــديريت آن دش ــاي م ه

بــراين بــه اســتناد پيــشينه،  گيــرد؛ عــلاوهمــي سرچــشمه
نـسبت مـرتبط، بـا اسـتفاده از           هاي مرتبط يا بـه     پژوهش
هاي آنهـا   ند كه كاستي  ا  شده  هاي كمي تحقيق انجام   روش

در دستيابي به نتايج معتبر درزمينه كيفيـت آمـوزش، بـر         
 . نيست نظران پوشيدهصاحب

هـاي  هـا و ديـدگاه    هدف مقاله حاضر، مرور نظريـه     
. هاي مـديريت آن نيـست     مطرح درزمينه كيفيت و روش    

طوركه پـيش از ايـن تأكيدشـد، در ايـن مطالعـه،             همان
شـده كـه درك آن        گرفتـه كيفيت، مفهومي پيچيده درنظر   

برحسب فرهنگ، زمان، سازمان و نوع فعاليت سـازماني         
هـايي كـه كيفيـت را       بـا الهـام از ديـدگاه      . كندتغييرمي

، در ايـن    ]24 و   23[كنند  مي  براساس نظر مشتري تعريف   
مطالعه، اطمينان سيستم از عدم وجود مسئله يا شـكايت          

قدام براي  عنوان كيفيت و ا     هاي عمل مدرسه، به   در حوزه 
منزله مـديريت     تشخيص و حل مسئله يا رفع شكايت، به       

زدن   اند؛ مطابق با اين تعريف، دسـت        شده  كيفيت تعريف 
به تشخيص كيفيت، وابستگي اين مفهوم به ابراز انتقاد يا          

آمـوزان و     دانـش (اعلام شكايت ازسوي مشتريان دروني      
) اجتماع و نهادهـاي آن    (و مشتريان بيروني    ) اولياي آنها 

كنــد؛ در ايــن ســطح،  مــي را بــه ســطحي فراتــر منتقــل
هـاي  انـد و شـكايت      نـشده   هاي موجودِ شناسـايي    مسئله

هاي مديريت كيفيت در      مكنون، درزمرة دشوارترين اقدام   
 . شوندمدرسه قلمدادمي

تحقيق حاضـر بـا درك اهميـت شناسـايي عوامـل            
برنده مؤثر بر كيفيت خدمات آموزشـي       بازدارنده و پيش  

منظور ارائه مدلي براسـاس       شاهد و ايثارگر و به    مدارس  
سو و مراجعـه      برنده ازيك تحليل عوامل بازدارنده و پيش    
  . شد ديگر انجام به مباني نظري كيفيت ازسوي

  هاي پژوهش پرسش
هايي در مسير ارتقاي كيفيـت خـدمات        چه بازدارنده .  1

  آموزشي مدارس شاهد و ايثارگر وجوددارند؟  
هايي بـراي ارتقـاي كيفيـت خـدمات         دهبرنچه پيش .  2

  آموزشي مدارس شاهد و ايثارگر وجوددارند؟
مــدل پيــشنهادي بــراي مــديريت كيفيــت خــدمات .  3

  آموزشي در مدارس شاهد و ايثارگر چيست؟   

  روش پژوهش
ــارچوب روش ــق در چ ــي  تحقي ــق كيف ــاي تحقي ه
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 ...خدمات آموزشي و برنده كيفيت بررسي عوامل بازدارنده و پيش:يريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثارگرمد

هـاي    شد؛ به اين منظور با استفاده از تشكيل گـروه           انجام
ــانوني، ــل ك ــده« دو عام ــت و  » بازدارن ــاي كيفي ارتق

ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي در مـدارس     » برنده پيش«
. شـدند   عنوان محور مصاحبه انتخـاب      شاهد و ايثارگر به   

هاي هريك از عوامل براساس مطالعات نظري و        زيرمؤلفه
ها با ميزان اثرگـذاري در      مؤلفه. بودند    شده  تجربي انتخاب 

ل مــسائل مدرســه،  اقــدام بــراي تــشخيص و حـ ـ  
هـاي  منظور ارزيـابي روايـي مؤلفـه        به. شدند  داده  انطباق

ها را هفت تن از مـديران ايـن مـدارس           برگزيده، مؤلفه 
ها و مسائل رايـج     كردند و توافق آنها با شكايت       بازنگري

بــراي تــشكيل گــروه كــانوني در . مــدارس تأييدشــدند
هتـر  ب. گيري وجودندارد   هاي كيفي نيازي به نمونه      تحقيق

از گـروه   . است يك گروه كانوني كمتر از ده نفـر باشـد          
؛ در  ]25[شود  مي  گرفته  ها بهره كانوني براي ارزيابي برنامه   

 مدير زن مدارس شاهد و      52 مدير مرد و     53اين تحقيق،   
ايثارگر از هفـت اسـتان خراسـان رضـوي، مازنـدران،            
سيستان و بلوچستان، گلستان، سمنان، خراسان جنوبي و        

افراد در چهارده گـروه     . داشتند  ن شمالي مشاركت  خراسا
شدند و    شامل هفت گروه مردان و هفت گروه زنان تقسيم        

بـراي  .  عـضو داشـت    5/7طـور متوسـط،       هر گـروه بـه    
هـاي  آوري نظرهـا و اطلاعـات از روش مـصاحبه          جمع

هـاي    شـد كـه بيـشتر بـراي گـروه           يافته اسـتفاده    سازمان
ها    اين منظور گروه   گيرد؛ به مي  تخصصي مورد توجه قرار   

دست  تاحدممكن و براساس جنسيت و سابقه خدمت يك    
ــاب ــدند انتخ ــصاحبه   . ش ــسه م ــضو در دو جل ــر ع ه
داشــت؛ در جلــسه نخــست، مفهــوم كيفيــت و  شــركت
وپـرورش كـشور توسـط        هاي آن براي آموزش   شاخص

خواستند  كنندگان ميشد و سپس از شركت   مي  محقق ارائه 
 نظرهـاي خـود را بـا جمـع          هـا و  تا در اين باره، تجربه    

بگذارند؛ سپس در فاصله تشكيل جلـسه بعـدي،           درميان
شـدند تـا دربـاره عوامـل بازدارنـده و             مي  افراد ترغيب 

ــيش ــارگر    پ ــاهد و ايث ــدارس ش ــت در م ــده كيفي برن
باشند؛ در جلـسه دوم، سـرگروه كـه از ميـان             داشته  تأمل

بود، به كنتـرل جريـان          شده  اعضاي گروه كانوني انتخاب   
پژوهشگر با اجازه پيـشين از اعـضا،        . پرداخت  حث مي ب

كـرد و از سـرگروه نيـز          مي  مذاكرات و گفتگوها را ثبت    
صـورت جداگانـه، نتـايج حاصـل را           خواست تا بـه     مي
شـد و   مـي   كند؛ گزارش سـرگروه در پايـان قرائـت          ثبت

كه اعضاي هـر گـروه كـانوني، پيـشنهاد يـا              درصورتي
شد  مي اع آنها، اعمالاي اصلاحي داشت، پس از اجم  نكته

  . كشيددرازامي  دقيقه به110 تا 90و هر جلسه حدود 
شده پژوهشگر با نتايج      پس از پايان جلسه، نتايج ثبت     
شد و بـا توجـه       مي  داده  سرگروه هر گروه كانوني مطابقت    

ها حضورداشت براي فهم    به اينكه محقق، خود در جلسه     
نـده از نظـر     برمفاهيم كيفيت و عوامل بازدارنده و پـيش       

پرداخـت؛   مي تأمل هاي كانوني به كنندگان در گروه شركت
اين اقدام، نوعي ارزيابي از اعتبار نتايج را دربرداشت كه      
از نگاه منابع علمي روش تحقيـق، بـراي تأييـد قابليـت           

نتـايج  . ]26[اعتماد و سـودمندي نتـايج، كـافي اسـت           
شـده در قالـب مفـاهيم كليـدي دو دسـته عوامـل                ثبت
مبنـاي  . شـدند   برنده از يكديگر تميزداده   دارنده و پيش  باز

شده با عوامل مرتبط با كيفيت        انتخاب، تناسب مؤلفه بيان   
خدمات آموزشي با تأكيد بر خواست مشتري بود، زيـرا          
اين عوامل در جلسه نخست گروه كانوني مطـرح شـده،       

رفت كه از بيـان مـوارد         بود، انتظارمي     شده  گذاشته  بحث  به
ــده حــال،  شــود؛ درعــين  در نشــست دوم كاســتهپراكن

شوندگان  مشكلات اجرايي و اداري روزمره ذهن مصاحبه  
بـر كنتـرل      داشت؛ درنتيجـه عـلاوه    مي  را به خود مشغول   

شدند؛   گيري حذف   ضمني مباحث، چنين مواردي از نتيجه     
هاي مشترك ميان مدارس شـاهد و       براين بازدارنده علاوه

رفتنـد و براسـاس نتيجـه       گ  ايثارگر، مبناي تحليـل قـرار     
آمده از مرحله پيشين، الگـوي پيـشنهادي بـراي            دست  به

 .مديريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثارگر پيشنهادشد

 هايافته

هاي تحقيـق براسـاس     ترين يافته   در اين قسمت، مهم   
ها،   در پاسخ به پرسش   . شودمي  سه پرسش پژوهشي ارائه   

رانه و دخترانـه،    ها در مدارس پـس    اي تفاوت به دليل پاره  
برنــده بـه تفكيــك جنــسيت  عوامـل بازدارنــده و پـيش  

  . اند شده ارائه
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   هـايي در مـسير     چه بازدارنده : پرسش اول پژوهش
ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي مدارس شاهد و ايثارگر        

  وجوددارند؟  
توان به پنج   ها را مي  به استناد پاسخ مديران، بازدارنده    

لازم اسـت   . كـرد   خلاصـه ) 1(دسته به شرح جدول زير      

تـرين مـوارد از       شـود كـه زيـر هـر مؤلفـه، مهـم             اشاره
ترين عوامل بازدارنده، طبق تـشخيص محقـق و           بااهميت

تأييد چند تن از مديران مـدارس شـاهد و ايثـارگر، بـا              
ــي ــي   ويژگ ــش روش معرف ــه در بخ ــايي ك ــد،  ه ش

  . است شده ارائه
    

   آموزشي در مدارس شاهد و ايثارگرهاي ارتقاي كيفيت خدماتبازدارنده. 1جدول 
 بازدارندهرديف مورد

دخترانهپسرانه
 زمينه: مؤلفه يك

   هاي وابسته به مدرسه، ازجمله در موارد مصرف منابع ماليگيريمحدودبودن اختيارات مدير در تصميم 1

2 
ساختن برنامه و  دست رصدد يكهاي متنوع و مختلف كه دصرف وقت زياد و درگيرشدن مدير در اجراي بخشنامه

 روش اجراي آن هستند
  

   تواند در هماهنگي اختلال ايجادكند سازماندهي ماتريسي يا دووجهي مدارس كه مي 3

   فقدان يك نظام ارزيابي معتبر و دقيق ويژه اين مدارس 4

 مالي: مؤلفه دو

   وپرورش و امور شاهد ناهماهنگي سال مالي آموزش 1

2 
سو و ضعف بنيه مالي برخي  هاي مورد انتظار ازيكآموزي با توجه به تنوع و حجم فعاليت كمبود سرانه دانش

 ديگر آموزان ازسويدانش
  

   هاتوجهي به جبران خدمت ناشي از سختي كار تدريس و كار در اين مدرسهكم 3

 اجراي برنامه: مؤلفه سه

   هاي مكملز روش اجراي كلاسآموزان و معلمان انارضايتي دانش 1

2 
آموزان با فرهنگ  هاي اخلاقي و فرهنگي دانشاي اثربخش براي تسريع در انطباق ويژگي ضرورت وجود برنامه
 حاكم بر اين مدارس

  

   آموزان مستعدبودن ظرفيت پذيرش براي جذب دانش پايين 3

 برنامه درسي: مؤلفه چهار

   شده مقطعيت برنامه درسي اعلا 1

   آموزان از لحاظ سطح رفتار ورودي ناهمگوني دانش 2

3 
هاي آموزان از سال هاي تقويتي و خصوصي در دانشبودن پيشرفت تحصيلي به كلاس گيري فرهنگ وابستهشكل

 آغاز تحصيل در  مدارس شاهد
  

   ه اين مدارسهاي ويژآموزان و برنامههاي دانشبودن حجم كتاب با ويژگي نامتناسب 4

 عوامل انساني: مؤلفه پنج

   لزوم تخصيص نيروي انساني مورد نياز به مدرسه، در تناسب با حجم و تنوع عمليات در اين مدارس 1

   آموزان چنين مدارسي باشندكمبود مشاور يا مشاوراني كه متخصص كار با دانش 2

   دليل كمبود نيروي انساني متخصصهي مدرسه، به استفاده محدود از آزمايشگاه و تجهيزات كارگا 3

   ضرورت وجود مديران مدارس داراي تحصيلات مرتبط مديريتي و تربيتي 4

5 
هاي غيرمرتبط يا نامتناسب با گيريلزوم آشنايي دقيق مسئولان از مختصات اين مدارس كه گاهي باعث تصميم

 شوداهداف و چگونگي عملكرد اين مدارس مي
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 ...خدمات آموزشي و برنده كيفيت بررسي عوامل بازدارنده و پيش:يريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثارگرمد

  
    در مـسير ارتقـاي كيفيـت       : پرسش دوم پـژوهش

ــه     ــارگر چ ــاهد و ايث ــدارس ش ــي م ــدمات آموزش خ
  هايي وجوددارند؟   برنده پيش

هـا،  آمـده در مـصاحبه      دسـت   با مراجعه به نتايج بـه     
توان به پنج دسته به شرح جدول زيـر           ها را مي  برنده پيش

ــه) 2( ــه،   خلاص ــر مؤلف ــر ه ــز زي ــا ني ــرد؛ در اينج          ك
برنـده، طبـق      ترين موارد از مهمترين عوامل پـيش      اصلي

تأييد سه تن از مـديران مـدارس، بـا          تشخيص محقق و    
ــي ــي    ويژگ ــش روش معرف ــه در بخ ــايي ك ــد،  ه ش

 . است شده ارائه
                  

 هاي ارتقاي كيفيت خدمات آموزشي در مدارس شاهد و ايثارگربرندهپيش. 2جدول

 برندهپيشرديف مورد
دخترانهپسرانه

 زمينه: مؤلفه يك

   مندي از جايگاه مطلوب در سطح جامعه بهره 1

   آموزان آن جو فرهنگي مناسب حاكم بر مدرسه و هنجاربودن رفتار اخلاقي دانش 2

   جدول سازماندهي مناسب نيروي انساني 3
 امور مالي و پشتياني: مؤلفه دو

   وجود پشتوانه مالي 1

   نسبت مطلوب اداري و آموزشي هاي مناسب ساختماني و امكانات بهاز زيرساختمندي  بهره 2

   منظور تشويق كاركنان كارآمد امكان ارائه پاداش مادي به 3
 اجراي برنامه: مؤلفه سه

   هاآموزان در كلاستعداد استاندارد دانش 1

   انعطاف در حد نصاب تشكيل كلاس 2
 درسيبرنامه : مؤلفه چهار

   نام در مدارس شاهد آموزان از ثبتاستقبال والدين و دانش 1

   آموزان مستعدوجود دانش 2

   هاي جبرانيآموزان به دليل برگزاري كلاسهاي يادگيري دانشامكان جبران خلأ 3

   )فضاها و تجهيزات آزمايشگاهي و كارگاهي(مندي از منابع غني يادگيري  بهره 4

   طاف برنامه از نظر امكان انطباق آن با انتظارهاي مشتريانع 5
 عوامل انساني: مؤلفه پنج

   منابع انساني مجرب در مقايسه با ساير مدارس 1

   هاي ويژه مديرانهاي آموزشي و كارگاهوجود دوره 2

  
   مدل پيشنهادي براي مديريت : پرسش سوم پژوهش

شـاهد و ايثـارگر     كيفيت خدمات آموزشي در مـدارس       
  چيست؟  

در اين مطالعه، منظور از مدل، طرحي است عيني كه          
. پردازدبه تشريح فرضي يك واقعيت يا فرايند پيچيده مي        
يافتــه و  يــك مــدل مــديريت كيفيــت، فراينــدي نظــام 

دهد كه از طريق آن، امكـان جلـب         مي  ساختاريافته ارائه 
مشاركت همگـاني تمـامي اعـضاي سـازمان در بهبـود            

جوددارد؛ در بسياري از منابع به اين برداشت از مدل و           و
 و  28[: براي نمونه (است    شده  مدل مديريت كيفيت اشاره   

مدل پيشنهادي، داراي سه عنصر اصلي است كـه         ). ]27
هاي كيفيت و طرح    ساختار، حلقه : اند از   ترتيب عبارت   به
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آمده از عوامل بازدارنده      دستهاي به براساس يافته . اقدام
برنده در مدارس شاهد و ايثارگر و با مراجعه بـه           پيشو  

منابع علمي، پيشنهاد طراحي نظـام مـديريت كيفيـت در           
هاي كيفيت، طـرح اقـدام،      اين مدارس با محوريت حلقه    

شامل مراحل اجراي مديريت كيفيت و ساختار اجرايـي         
مراجعه به منابع علمي، مجازبودن اسـتفاده       . مطرح شدند 

هـاي آموزشـي را مـورد        در سازمان  هاي كيفيت از حلقه 
؛ بر همـين مبنـا،      )]29 و   30[: براي نمونه (داد    تأكيد قرار 
صـورت كلـي    نويس مراحل ايـن مـدل، بـه       نسخه پيش 

كننـدگان  شد و در جلسات عمومي بـه شـركت          برداشت
براسـاس تجربـه مـديران مـدارس شـاهد و           . شد  معرفي

 ـ    ايثارگر، روشن شد كه رجوع به حلقه       ا هـاي كيفيـت، ب
اسـت و     گرفتـه   هايي كه در اينجا روي آن صورت        اصلاح

شده   منظور مدل ارائه  [كيفيت،  ساختار دووجهي مديريت    
حلـي اساسـي در ايـن        راه تواند، مي ]در اين مقاله است   

  . زمينه باشد
  ساختار. 1

منظور از ساختار در اين مدل، واحـدهاي سـازماني          
در پيشنهاد . اثرگذار در طرح اقدام و روابط ميان آنها بود    
  : ساختار، محورهاي زير، نقش مبنايي داشتند

  اهداف و راهبردهاي مدارس شاهد و ايثارگر؛  
  برنــده كيفيــت خــدمات عوامــل بازدارنــده و پــيش

  آموزشي در اين مدارس ؛ 
  پذيريامكان  .  

اي و  در ساختار مديريت كيفيت، دو سطح فرامدرسه      
يريت كيفيت، داراي   سطح نخستِ مد  : اي مدنظرند مدرسه

 و سـطح دوم بـه       1ابعاد ملي، استاني و شهرستاني اسـت      
دليل تمركز بر   در اين مطالعه به     . شودمدرسه، محدود مي  

سطح دوم، ساختار مـديريت كيفيـت در مدرسـه مـورد           

                                                 
 ايثـارگران  و شـاهد  امور كل اداره برعهده وظيفه اين ملي، سطح در .1

 مردمـــي هـــايمـــشاركت توســـعه و غيردولتـــي مـــدارس ســـازمان
 در و مـسئول  كارشـناس  جايگاه در هااستان سطح در وپرورش آموزش
 عمليـاتي  ايثـارگر  و شـاهد  سـتاد  مـسئول  سـمت  در شهرسـتان  سطح

 . قراردارد

مراتبـي   دليـل رابطـه سلـسله      حال به   تأكيد است؛ درعين  
 ـ         ت ادارات كل با مدارس، توجه به ساختار مديريت كيفي

ساختار پيشنهادي مديريت   . در هر دو سطح الزامي است     
-كيفيت خدمات آموزشي در مدارس شاهد و ايثارگر به        

راهبري كيفيت، پـشتيباني كيفيـت و       «هاي  صورت كميته 
وجه مشترك مهم اين    . شودظاهر مي » نظارت و ارزشيابي  

  .مراتب هرمي در آنهاستها، فقدان سلسلهكميته
ــت   ــري كيفي ــه راهب ــسئول   :كميت ــه م ــن كميت  اي

گـذاري توسـعه و بهبـود خـدمات آمـوزش در             سياست
هـاي  مباني نظريِ اداره اثـربخش سـازمان      . مدرسه است 

وابسته به بخش عمومي كـه مـدارس جـزو آن هـستند،             
نوني ماننـد   ان كيفيت را از طريق ف     تو  كند كه مي  تأكيدمي

 و  3 بررسي و ارزشيابي برنامه    ،2»مديريت از طريق هدف   «
تـرين  ؛ مهـم ]31[كـرد    ، راهبـري  4ت كيفيت فراگير  مديري

چگونه «سازد    كاركرد كميته راهبري، آن است كه روشن      
هـا، كيفيـت و     تواند بدون افـزايش در هزينـه      مدرسه مي 

؛ ايـن امـر، مـستلزم حـضور         »دهد؟  وري را افزايش  بهره
. يـادگيري اسـت   -هاي يـاددهي  جانبه در تمام حوزه     همه

هـاي   كميته در اين راه، حلقه     بازوي مطالعاتي و اجرايي   
به دليـل لـزوم دارابـودن دانـش         . كيفيت مدرسه هستند  

هاي مـرتبط     تخصصي در حوزه مديريت كيفيت و روش      
هـاي عمـل      سو و ضرورت حضور در ميـدان        بدان ازيك 

صورت شـكل     ديگر، تركيب اين كميته به      مدرسه ازسوي 
  . شود پيشنهادمي) 1(زير 

  
  
  
  
  
  
                

  و ساختار كميته راهبري كيفيتاعضا . 1شكل 
    

يــابي، وظيفــه اصــلي مــدير مدرســه، مــسئله    
هـا و   يـابي، پاسـداري از سياسـت      اطـلاع /رسـاني  اطلاع

                                                 
2 . MBO (management by objectives) 
3 . PERT (program evaluation review technique)  
4 . TQM (total quality management) 

 متخصصان
دانشگاهي

 نمايندگان
/ اوليا
ا ا

 مدير
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گيري و حفظ نگرش    راهبردهاي مدرسه و كمك به شكل     
نقـش  . بـه كيفيـت در مدرسـه اسـت          سيستماتيك نسبت 

متخصص يا متخصصان دانشگاهي، ارائه دانش تخصصي       
هاي كنترل و مـديريت كيفيـت و تحليـل            درزمينه روش 

اجتماع، ديدگاه  نمايندگان اوليا يا    . هاستنتايج ارزشيابي 
مثبت يا منفي مشتريان بيروني و دروني درباره خـدمات          

كننـد و بـه     مي  آموزشي مدرسه را به كميته راهبري ارائه      
  . كنندمي گيري ديدگاه جامع كمك شكل

اين كميته، مسئوليت پشتيباني    : كميته پشتيباني كيفيت  
هـاي مـديريت كيفيـت،      نامهها و شيوه  از اجراي سياست  

كاركرد اصلي اين   . دارد  ته راهبري را برعهده   مصوب كمي 
  .   بيني منابع مالي استكميته، تدارك زمينه اجرايي و پيش

  
  
  
  
  
  
  
  
                  

  اعضا و ساختار كميته پشتيباني كيفيت. 2شكل 
  

 با توجه به آگاهي مـدير از وضـعيت مـالي و تـوان             
عمليـــاتي مدرســـه و نيـــز حـــضور وي در فراينـــد 

گيـري كميتـه راهبـري، مـدير        تصميمگذاري و    سياست
ريـزي اجـرا و     مدرسه در اين كميته نقش كليديِ برنامـه       

جايگاه سازماني مدير، بـه  . دارد پشتيباني از آن را برعهده 
دهد با اجتماع و نهادهاي مرتبط با مدرسـه           مي  وي اجازه 

زني با مديران ارشد، بـراي      گفتگوكند و همچنين به چانه    
-مادي مورد نياز، فرايند ياددهي    جذب منابع مادي و غير    
ديگر، دارابودن سمت مـديريتي       يادگيري بپردازد؛ ازسوي  

دهـد،  مي  در مدرسه كه او را در رأس هرم سازماني قرار         
موقعيتي ممتـاز بـراي نظـارت بـر حـسن انجـام امـور               

مشاور يا مشاوران از ميان منـابع انـساني         . آيدشمارمي  به
ــه، كا  ــي درون مدرس ــا آموزش ــان اداره اداري ي رشناس

ــوزش ــشگاهي   آمـ ــصان دانـ ــا متخصـ ــرورش يـ وپـ

شوند؛ معيار اصـلي انتخـاب، اسـتعداد ارائـه           مي  انتخاب
منظور كمك به حل مـشكلات        هاي تخصصي به  مشورت

يادگيري با توجه به موقعيت ويژه     -اجرايي فرايند ياددهي  
وجود يـك حـسابدار يـا    . مدارس شاهد و ايثارگر است    

ميته با هدف حفظ كمترين فاصـله  كارپرداز نيز در اين ك   
گيري و صرف كمترين زمـان در حـل         ميان نظام تصميم  
  . شود مسئله، توجيه مي

كاركرد اصلي اين كميته،    : كميته نظارت و ارزشيابي   
در يك سطح، مراقبت از حسن انجـام امـور و يـافتن و              

دادن مواردي است كه ميان عمليات و استاندارد          گزارش
دامنه ايـن پـايش، درون و       . ودداردانجام آن، فاصله وج   

با توجه به اعتبار مـدارس      . گيردبيرون مدرسه را دربرمي   
شاهد و ايثارگر در سطح جامعه، رصد داوري نهادهـاي          
اجتماعي درباره عملكرد آموزشي اين مدارس و كيفيـت         

 است؛ در مرحلـه     العادهبروندادهاي آن حائز اهميتي فوق    
ــه نظــارت و ا ــه كميت ــري ديگــر، وظيف رزشــيابي، پيگي

هـاي  هاي كميته راهبري كيفيت، همكاري با حلقه        تصميم
رساني هاي مربوط بدان براي اطلاع    كيفيت و تهيه گزارش   

هـاي كميتـه نظـارت، مبنـاي        گزارش. به آن كميته است   
  .  يابي در كميته راهبري خواهندبوداصلي مسئله

      
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   ارزشيابياعضا و ساختار كميته نظارت و. 3شكل 
              

وظيفه مدير در اين كميته، نظارت بر اعتبـار و دقـت    
. ها و انتقال انتظارهاي دقيق كميته راهبري است       ارزشيابي

وجود يك يا بيش از يك معلم در كميته، امكـان توجـه             
ــه مــشكلات و شــكايت هــاي مــستقيم و غيرمــستقيم ب

رد سازد و بـازخو   مي  آموزان و اولياي آنها را فراهم      دانش
طور مستقيم به نظام مديريت كيفيت خدمات      معلمان را به  
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كميته 
نظارت

كميته
پشتيباني

كميته
راهبري

مدير

حلقه كيفيت

ه كيفيتحلق حلقه كيفيت

حلقه كيفيت

با توجه به اينكـه معلمـان       . كندآموزشي مدرسه واردمي  
مــدارس شــاهد و ايثــارگر ازســوي مــديران، برگزيــده 

نظرهاي كارشناسي آنان،   به نقطه   توان نسبت شوند، مي  مي
  .  داشت بسيار اطمينان

 در  ساختار جامع مديريت كيفيت خـدمات آمـوزش       
كـه در شـرح وظـايف و        چنان: مدارس شاهد و ايثارگر   

گانه مـشخص شـد، نقـش       هاي سه تركيب اعضاي كميته  
مدير مدرسه در ساختار مديريت كيفيت در ايـن مـدل،           

براي تـأمين انتظارهـاي بـالاي جامعـه و          . كليدي است 
ــدي در   ــارگر، تردي ــاهد و ايث ــدارس ش ــسئولان از م م

 كارگزار اجرايي بـه     بازتعريف نقش مدير مدرسه از يك     
ريز، مربي و نـاظر     ، برنامه گذاريك استراتژيست، سياست  

تـرين دغدغـه مـدير،        صـورت، مهـم     وجودندارد؛ دراين 
مطابق با سـاختار    . يادگيري است -كيفيت فرايند ياددهي  

رابـط و   هـا، نقـش     جامع، مدير ضمن حضور در كميتـه      
 ـ  . پيوند دهنده ميان آنها را نيز بـر عهـده دارد           ش ايـن نق

كليدي در نتايجي كه نظام كيفيت به دست خواهد آورد،          
كـه   چنان در عين حال  . آثار همه جانبه اي خواهد داشت     

است، كميته راهبري به نـسبت         مشخص شده  4در شكل   
دو كميته ديگر، جايگاه سازماني بالاتري دارد و درزمينه         
هدايت نظام مديريت كيفيت، در مقامي بـالاتر از مـدير           

هاي كيفيت خارج از اين هـرم و        دارد؛ حلقه   مدرسه قرار 
هـا و در رأس     عنوان بازوي مطالعاتي و اجرايي كميتـه        به

  .   كنندمي آن كميته راهبري عمل
  
  
  
 
  
  
  
  
  

                      
  ساختار جامع مديريت كيفيت خدمات آموزشي در مدارس شاهد و ايثارگر. 4شكل

            
  هاي كيفيت حلقه. 2

 آمـوزش، از فنـون توليـد و         طرح حلقه كيفيـت در    
؛ اين طرح بعـدها، در      ]32[شد    وري در ژاپن اقتباس    بهره

هاي سازماني ازجمله خدمات    سطح وسيع در ساير ميدان    
هاي طور معمول حلقه    به. ]33 و   32[عمومي نيز وارد شد     

كيفيت، گروهي كوچك از افراد داوطلب هستند كـه در          
 ـ  مي  حوزه كاري مشتركي فعاليت    ن توانـايي را    كنند و اي

دارند كه مشكلات مربوط به كيفيت در حوزه مـسئوليت          
هـاي كيفيـت،    تا پـيش از رواج حلقـه      . كنند  خود را حل  

هاي مربـوط بـه كيفيـت،         تمركز و مطالعه روي موضوع    
كـه براسـاس ايـن        مختص مديران ارشد بـود، درحـالي      

هاي اجرايي  كه در رده    رويكرد، همه نيروها، حتي كساني    
توانند در حـوزه    اند، مي   ان هم به كار مشغول    پايين سازم 

با توجه به وجود . كار خود با مسئله كيفيت، درگير شوند
نيروهاي انساني مجرب در مدارس شاهد و امكان ارائـه          

هاي كيفيـت مدرسـه،     هاي آموزشي توجيهي، حلقه   دوره
بــازوي مطالعــاتي و اجرايــي كميتــه راهبــري كيفيــت  

  . آيند شمارمي به
ضاي هـر حلقـه بايـد پـيش از هـر چيـز،              اع: اعضا
هـاي   هاي لازم را براي كنتـرل كيفيـت، مهـارت         آموزش

كننـــد؛  ارتبـــاطي و فنـــون حـــل مـــسئله دريافـــت
هـاي    صورت، كارآمدي آنها، در دامنـه تجربـه         درغيراين

پـس از تـشخيص     . روزمره مدرسه متوقـف خواهدمانـد     
گيري حلقه توسط كميته راهبري، اعضاي      ضرورت شكل 

اي كه كشف يا شكايتي كه به       ه، به فراخور مسئله   هر حلق 
شوند؛ براي نمونـه در     مي  است، انتخاب   شده  مدرسه اعلام 
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مواردي كه مسئله به يادگيري يك ماده درسـي، مربـوط           
صورت معلم، مشاور و      تواند به شود، تركيب اعضا مي   مي

كه براي موضـوع    شود؛ درحالي   سرگروه آموزشي انتخاب  
زيكي، وجود يكي از معاونان مدرسـه،       مرتبط با فضاي في   

ــاز، يكــي از   ــا كــارپرداز و در صــورت ني حــسابدار ي
تأمل است؛ دو قاعده كلي در اين         نمايندگان اجتماع قابل  

در شرايط برابر، اعـضاي حلقـه از        . 1: رابطه وجوددارند 
ميان افرادي كه به حساسيت و اهميت كيفيـت در ارائـه            

فـرد  . 2شـوند و      خدمات آموزشي واقف هستند انتخاب    
ترين فرد به مسئله    اصلح براي عضويت در حلقه، نزديك     

  .   شود درنظرگرفته
هـاي  در مدارس شاهد و ايثارگر، حلقـه      : نحوه عمل 

توانند به فراخور نياز و بـه تـشخيص كميتـه             كيفيت مي 
توانند به دو شكل دائمي يا      آنها مي . شوند  راهبري تشكيل 
عنوان   راي يك سرگروه به   هر حلقه دا  . كنند  موقت فعاليت 

براساس اين مدل و طبق     . كننده و پاسخگو است   هماهنگ
شدن مسئله يـا مـشكل خـاص،           پس از روشن   3جدول  

هايي معين در مسير حل مـشكل يـا بهبـود             سلسله اقدام 
 . آور خواهندشدشرايط، الزام

 طرح اقدام . 3

كه روشن است، مديريت كيفيت در هر محيطي          چنان
هـا و     هاي آموزشي، مستلزم انجام اقـدام     نازجمله سازما 

كلـي  طـور طي مراحل الزامـي اسـت؛ ايـن مراحـل بـه           
تشخيص موضوع يـا قلمرويـي كـه بايـد          : اند از   عبارت

شود؛ طرح فرضي شرايطي كه در آن،         كيفيت آن مديريت  
مشكل كيفيت مدرسـه در قلمـرو مـورد نظـر، برطـرف             

اجـراي  هاي اصلاحي يا تغييرهـا؛        است؛ طرح اقدام    شده
، مراحل اقـدام    3جدول  . طرح و ارزشيابي از نتايج طرح     

 . دهدمي را با جزئيات بيشتر نشان

طور كلي و مراحل اقدام     روشن است كه اين مدل به     
صورت جزئي، داراي قابليت انعطافي بالاست؛ به ايـن         به

معنا كه در هريك از مدارس شاهد و ايثارگر به فراخـور            
 اعمال تغييرهايي در ايـن مـدل        ها و شرايط، امكان     الزام

پذيرفته   صورت حال براساس تأكيدهاي    وجوددارد؛ درعين 
در جلسات گروه كانوني، تغييرها نبايد بدون توجـه بـه           

كننده   ترتيب داراي نقش تعيين     محورهاي زير باشند كه به    

 .در اين مدل بودند

            توجه به پيچيدگي مفهومي و بالابودن وجـه انتزاعـي
اري مـديريت آن در حـوزه خـدمات         كيفيت و دشو  

  آموزشي؛
     هاي پراكنده و جزئي بدون توجه        پرهيز از انجام اقدام

زدن   هاي مدون اين نوع مـدارس و دسـت        به سياست 
هـاي    هاي غيراصولي بدون آشنايي با روش     به فعاليت 

  كنترل كيفيت؛ 
  نزدن به اقدام پيش از مطالعه دقيق عوامل پيش          دست-

  ده كيفيت خدمات آموزشي مدرسه؛ برنده و بازدارن
               ايجاد يا تقويت تعهـد همـه اركـان انـساني درون و

بـه آرمـاني      ويژه مديريت آن نـسبت    بيرون مدرسه به  
  شدن به مدرسه برتر؛  مشترك، حول پيشرفت و تبديل

        يـادگيري و توجـه بـه       -تمركز بـر فراينـد يـاددهي
  هاي آن؛دشواري

  يروني مدرسهتمركز بر مشتريان دروني و ب.  
        

  گيريبحث و نتيجه
عنوان يك تحقيق كاربردي با پيـروي        اين پژوهش به  

هاي كـانوني   گيري از روش گروه   از رويكرد كيفي و بهره    
 مـدير زن    52مرد و     مدير 53نمونه پژوهش را    . شد انجام

  شـرق و   مدارس شاهد و ايثارگر از هفت استان منـاطق        
 هاي صاحبهميق انجام   از طر . دادندمي  تشكيل شمال كشور 

هاي هدف بـراي    هاي كانوني، يافته    يافته در گروه    سازمان
  .آمدند دستهاي تحقيق به پاسخ به پرسش

آمــده، روشــن شــد كــه  دســت براســاس نتــايج بــه
 هـاي مــدارس شـاهد و ايثــارگر بـراي حــل    توانمنـدي 

يادگيري و با هدف    -مشكلات مفروض در فرايند ياددهي    
هاي وزشي، بيشتر از محدوديت   ارتقاي كيفيت خدمات آم   

تأكيـد بـر    «هـاي كيفيـت،     برندهترين پيش آن است؛ مهم  
گـذاران و  عنوان مزيتي رقابتي ازسوي سياسـت كيفيت به 

 علاوه منابع انساني مجـرب، مديران ارشد اين مدارس، به    
تـرين  و مهم » استقبال خوب والدين و منابع مالي مناسب      

امـه درسـي، سـاختار      عدم انعطـاف در برن    «ها  بازدارنده
ــي، قطعــي سلــسله ــد غيرمنعطــف اجراي مراتبــي و رون
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  3شماره /دوره جديد/بيستمسال /1392پائيز و زمستان/دانشگاه شاهد /هاي آموزش و يادگيري پژوهش
Training & Learning Researches / Shahed University / 20th Year / Autumn & Winter 2013-14 / No.3

 مراحل اقدام و عوامل مديريت كيفيت در مدارس شاهد و ايثارگر. 3جدول 

  اقدام كليدي در هر مرحله رديف نقش عوامل مديريت كيفيت
 نظارتپشتيباني هاحلقهراهبري

     ي مرتبط بدانتحديد مرزهاي مسئله و تعيين حوزه خدمات آموزش 1

     شده تعريف هريك از مفاهيم كليدي در حوزه مشخص 2

     هاي كيفيت در مدرسهتعيين رابطه ميان اين حوزه با ساير حوزه 3

     هاي مدرسهتعيين ميزان اهميت اين حوزه در تحقق هدف 4

     ط بدانهاي مرتبها و اقتضاهاي اين حوزه كيفيت و شاخص كردن الزام معين 5

     بيني آن براي آينده تشخيص عوارض ناشي از اين مشكل براي مدرسه و پيش 6

     بررسي و تعيين دلايل دروني و بيروني پديدآورنده مشكل در اين حوزه 7

     هاي فعلي مدرسه براي حل مشكلها و مزيتتعيين فرصت 8

     حل و اولويت يك راه5دام مرحله هاي مفروض براساس اقحلارزيابي راه 9

١٠ 
زدن به  ها و پذيرش مخاطرات دست به تأمين الزام تعيين ضريب اطمينان نسبت
 اقدام در اين حوزه كيفيت

    

     9اجراي طرح مديريت حل مشكل براساس اقدام مرحله  ١١

     كنترل عمليات و نظارت بر اجرا ١٢

١٣ 
اصل از اقدام و آثار آن بر حل مسئله يا پيشگيري از مشكلات دادن نتايج ح نشان

 6آتي براساس اقدام مرحله 
    

     گيري براي ادامه يا توقف اقدامارزيابي نتايج از نظر توان حل مسئله و تصميم ١٤

  
حـذف مـديريتي و كمبـود نيـروي           هاي قابل محدوديت

 براسـاس . بـود » هـاي شـغلي   متخصص در برخي زمينه   
مطالعات نظري و مشورت بـا مـديران مـدارس، مـدلي            

هاي كيفيت و طرح    شامل سه عنصر اصلي ساختار، حلقه     
شـدند و   در ساختار، سـه كميتـه تعريـف    . شد  اقدام ارائه 

كاركردهاي اصلي و اعـضاي آن، مـشخص شـدند؛ در           
گانـه و   هـاي سـه   طرح اقدام نيز، نقش هريك از كميتـه       

  . شد هاي كيفيت معينحلقه
هاي معمول در روش تحقيق كمـي و        دليل تفاوت به  

ها كيفي، ازآنجاكه در روش دوم، محقق قصدندارد يافته       
دهد، به تنظيم بحث براسـاس توافـق يـا عـدم              را تعميم 

هـاي مـشابه نيـازي     هاي سـاير تحقيـق  توافق آن با يافته   
انتظارداشـت    تـوان طور منطقي مي  نيست؛ در اين زمينه به    

بـه مـدارس عمـومي، داراي    كه مدارس خاص، نـسبت      

پيشينه تحقيق در   . 1هايي در خدمات آموزشي باشد    برتري
داد كـه مـدارس       هاي آموزشي كشورهاي دنيا نشان    نظام

ــه  ــار، ب ــن انتظ ــأمين اي ــراي ت ــور جــدي،  خــاص ب ط
شـده    روشن است كه اگر خـدمات ارائـه       . كنند  مي  تلاش

توسط اين مدارس، داراي كيفيت مطلوب نباشند، فلسفه        
  .   و فعاليت آنها زير سؤال خواهدرفتوجود

آيـا  «شود كـه    نكته پاياني به اين پرسش، مربوط مي      
شـده در ايـن مطالعـه، در سـاير مـدارس،          مدل معرفـي  

؛ بديهي است كه نخستين معيـار مـؤثر        »اجرا نيست؟   قابل
هـاي ميـان      در تنظيم پاسخ به اين پرسش، وجود مشترك       

انـدازي   چـشم  آرمان و . هاي رسمي يادگيري است   محيط

                                                 
 دربـاره  سـوگيري  بـدون  تحقيـق  ايـن  بحـث،  بودن پردامنه دليل به  .1

 آموزشـي  نظـام  يـك  در خـاص  دارسم ـ وجـود  نپـذيرفتن  يا پذيرفتن
 .  است شده تهيه
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-باشد، در شكل    كه به شكل مستقيم بر كيفيت تأكيدكرده      

نظام مـديريت كيفيـت،       گيري فرهنگ متناسب با استقرار      
گيري چنـين   ديگر، بدون شكل    سخن  ؛ به 1مؤثر خواهدبود 

هاي در مـسير ارتقـاي كيفيـت، قـرين          فرهنگي، كوشش 
شـد،    با تعريفي كه از كيفيت ارائـه      . موفقيت نخواهندبود 

هاي ها و كاهش مسئله   هي است كه كاستن از شكايت     بدي
يادگيري، به بـستري مـساعد از       -مرتبط با فرايند ياددهي   

نظر سرمايه انساني مدرسـه، منـابع مـالي و پـشتيباني و             
به استناد تأييد   . هاي فيزيكي آن، نيازمند است    زيرساخت

كننده در اين تحقيق و به دليل وجود اين           مديران شركت 
دارس شاهد و ايثارگر، استفاده از اين مـدل         شرايط در م  

  .   پذير استدر چنين مدارسي، امكان
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شدن، تغيير  جهاني؛ )1383( مهرعليزاده، يداالله .5
: ؛ اهوازريزي توسعه انساني سازماني و برنامه

  . انتشارات دانشگاه شهيد چمران

                                                 
 مـسئول  مـديران  تـرين عـالي  شـد،  گفته مقاله مقدمه در طوركههمان. 1

 از ويـژه  مـالي  هاي حمايت اعلام ضمن كشور، ايثارگر و شاهد مدارس
 سـطح  در مدارس بهترين مدارس به  اين تبديل خواستار ها،مدرسه اين

 . هستند كشور

فعاليت سيزده نوع «؛ )1389(بابايي، حميدرضا  حاجي . 6
؛ پايگاه »است مدرسه كشور متوقف نشده

 9/6/1389شده در تاريخ  رساني دولت، بازيابي اطلاع
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