
اشاره
هر کشــوری در نظام آموزش وپرورش خود، رویکرد خاصی دارد. بر این 
اســاس، قوانين و برنامه هایی را در حــوزة تعليم وتربيت در پيش می گيرد و 
رویکردی را که به اهداف نزدیک تر اســت، انتخاب می کند. در کشور ما نيز 
قرآن مجيد، پيامبر گرامي اسلام)ص( و ائمة معصوم)ع( براي تعيين اهداف 
و شيوه های تربيت کودکان، منبع و تکيه گاه اصلي و والاترین الگوی تربيتی 
هســتند. بر این اساس، یکی از مهم ترین شاخص های مورد نظر در کيفيت 
خدمات مهدهای کودک نيز، توجه به آموزه های دینی و فرهنگی موجود در 
کشور است؛ آموزه هایی که بر بهره مندی از اخلاق و رفتارهای انسانی و ارزشی 
تأکيد خاصی دارند. از طرف دیگر، وجود اســتانداردهای بهداشتی، آموزشی، 
مراقبتی و رفاهی در مهدهای کودک، برای رشد همه جانبة کودکان نيز امری 
بدیهی است، ليکن کيفيتِ بالاتر از استاندارد برای مهدهای کودک بهتر است، 

چرا که استانداردها در واقع نشان دهندة پایين ترین سطح مورد قبول هستند.
کلیدواژه ها: کيفيت خدمات، مهدکودک، کودک

 در اسناد بين المللی مرتبط با موضوع این مطالعه نيز، دربارة کيفيت خدمات 
مهدهای کودک ویژگی هایی ارائه شده اند که مهم ترین آن ها عبارت اند از:

 وظيفة مدیر مهدکودک این است که به جامعه اطمينان دهد کودکان را 
در رفاه و شرایط تخصصی و خدمات باکيفيت، مراقبت و تربيت خواهد کرد 
و ضمن برآوردن انتظارات همة ذینفعان، خود نيز به عنوان مدیري اثربخش 
موفق مي شــود. در مستندات مذکور، اثربخشی بيانگر تحقق اهداف است. 
از اصطلاح اثربخشی به طور جایگزین براي اشــاره به رشد۱، سودآوری2 و 
بهره وری۳ و رضایت کارکنان استفاده می شود. اثربخشی به محيط پيرامون، 

عوامل داخلی و جنبه های انسانی و فيزیکی نيز توجه دارد.
 مهدهای کودک باید به استانداردهای ملی برای بهبود کيفيت، تخفيف 
شهریة مراقبت از کودکان و آموزش آن ها، حمایت از خانواده ها، برنامه های 
تربيتی جدید، بهداشت و ایمنی کودکان، مدیریت بحران، سيستم رسيدگی 
مؤثر به شکایات خدمت گيرندگان و به موضوع بازنشستگی و بيمة کارکنان، 
و جذب و حفظ مربيان کارآمد توجه ویژه داشــته باشــند؛ چرا که کيفيت 
برنامه های مراقبت از کودکان به طورعمده تحت تأثير عملکرد مدیر و مربيان 
اســت. همچنين، منابع مالی، تجربه هاي غنی مدیر و مربيان، و فضای آرام 
محيط را از مهم ترین عوامل موفقيت و اثربخشــی در اداره و ارائة خدمات 

با کيفيت در مهدهای کودک معرفی می کنند.
  دولت ها نيز ضمن پرداختن به استانداردهای راه اندازی چنين مراکزی، 
توجــه ویژه به نيازهای کودکان و والدین آن ها را در برنامه ریزی آموزشــی 
مهدهای کــودک ضروری اعلام مي کنند و به تنظيم محيط برای افزایش 
یادگيری کودکان، منعطف بودن برنامه ها و تأکيد بر کيفيت محتوای یادگيری، 

به اندازة روش های ارائة آن ها، به طور جدی و تخصصي نظارت مي کنند.

روش مطالعه
 براي شناســایی شــاخص های کيفيت خدمات مهدهای کودک ایران، 
اطلاعــات مورد نياز از ادبيات نظری، اســناد و قوانين ســایر کشــورها و 
پژوهش های بين المللی مورد مطالعه و بررسی قرار گرفته اند. ليکن به دليل 
نبود الگوهاي جامع و بومی در حيطة مهدهای کودک، این نتيجه حاصل شد 
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که شناخت مؤلفه های آن از دیدگاه خبرگان و متخصصان داخلی نيز می تواند 
مفيد باشد. لذا مؤلفه های مورد نظر، با استفاده از روش دلفی در سه مرحله، با 

توافق خبرگان، استخراج شدند.
در مرحلــة اول، خبــرگان دیدگاه های خــود را در مورد کيفيت خدمات 
مهدهای کودک بيان کردند؛ چنانچه دریافت نظرات آنان تا اشــباع نظری 
پيش رفت. در مرحلة دوم، تحليل داده ها به روش کدگذاری صورت گرفت 
و با زیرمؤلفه های استخراج شــده از مرحلة اول و یافته های پيشينة مطالعه، 
فهرســت کاملی از کدها در اختيار مشارکت کنندگان قرار گرفت. در مرحلة 
سوم، دسته بندی نهایی زیرمؤلفه های به دست آمده، با تجميع نظرات مشابه و 
متفاوت به صورت یک فهرست کامل، فهرست منسجمی از کيفيت خدمات 

مهدهای کودک به این شرح تدوین شد:

یافته های مطالعه
شاخص های کيفيت خدمات مهدهای کودک در این مطالعه شامل تمامی 
خدمات قابل ارائه در مهدهای کودک است که برای کودکان، والدین، مربيان 
و ســایر کارکنان می توان پيش بينی و اجرا کرد. در مطالعة حاضر، کيفيت 
خدمات مهدهای کودک با ۸۹ مؤلفه استخراج شد. ليکن کدهای نهایی مورد 

توافق خبرگان در جدول رمزینه سریع پاسخ زیر ارائه شده است 

بحث و نتیجه گیری
راه اندازی و ادارة مهدکودک مصــداق رعایت حقوق کودکان، والدین و 
مربيان براي بهره مندی از خدمات آن است؛ خدماتی که هر چه باکيفيت تر 
باشند، مخاطبان بيشتری جذب خواهند کرد. وجود استانداردهای بهداشتی، 
آموزشی، مراقبتی و رفاهی برای رشد همه جانبة کودکان بدیهی است، ليکن 
کيفيت بالاتر از استاندارد برای مهدهای کودک بهتر است )استاندارد یعنی کف 
و پایين ترین سطح مورد قبول(. محيطی که استانداردهای لازم را داشته باشد، 

موجبات شادی و بازی کودکان را که ذاتي کودکی است، فراهم خواهد کرد. 
توجه به حقوق و رفاه مربيان نيز از دیگر شــاخص های دارای اهميت است. 
مهدکودکی که مربيان آن از امکانات رفاهی و حقوق در حد تأمين اجتماعی 
برخوردار نباشند، نمی توانند با انگيزه به آموزش و تربيت کودکان بپردازند. اگر 
مربی در دوره های بازآموزی شرکت نکند، به نوعی بازمانده از ارتقاي شغلی 
محسوب می شود. اگر مهدکودک توان پرداخت شهریة دوره های آموزشی را 
نداشــته باشد، استفاده از ظرفيت دانشگاه ها و مراکز علمی معتبر که در این 

زمينه رایگان و داوطلب هستند، فرصت خوبی است.
همچنين، وجود بعضی تجهيزات در مهدکودک ضروری است که حفظ 
حرمت و احساس امنيت کارکنان و والدین را در پي دارد؛ مانند اتاق مدیر که 
در آن با والدین و کارکنان مذاکره و مصاحبه و حتی مشاوره داشته باشد. در 
این راستا، محرمانه بودن اطلاعات کودکان، والدین و مربيان از جمله حقوق 
آنان است که البته توســعة نظارت الکترونيکی در مهدکودک که قانونی و 

الزامی است، تناقضی با آن ندارد.
 موضوع قابل تأمل دیگر، وجود بلایای طبيعی یا انسانی است که در تمام 
کشــورها و شهرها محتمل است و شاید در ساعاتی رخ دهد که کودکان در 
مهدکــودک حضور دارند. لذا توانایی کارکنان مهدکودک در کنترل هيجان 
خویش و رفتار مقتضی شرایط خاص و مدیریت بحران بسيار اهميت دارد و 
مدیران و مربيان باید به این توانایی و مهارت مجهز باشند. انواع موقعيت های 
اضطراری و بلایا نيازمند همدلی و البته اقدامات اورژانسی هستند. بنابراین 
کارکنان مهدکودک باید هميشه در استفاده از جعبة کمک های اوليه مسلط 
باشند و برای مواردی نظير تنفس مصنوعی، خونریزی، سوختگی، مسموميت 
و آســيب های وارده به اعضای بدن آموزش دیده باشند و با کنترل هيجان 

خود، در سایر شرایط مشابه نيز الگوی مناسبی برای کودکان باشند.
بعضی از صاحب نظران تأکيد می کنند، در فعاليت های آموزشی کودکان 
نباید از فناوري استفاده شود، زیرا شانس کودکان برای یادگيری از واقعيت ها 
کمتر می شــود. ما هم تا حدودی به این موضوع توجه داریم، ليکن امروزه، 
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برای تحقق اهداف آموزشــی، به‌ویژه در آموزش‌هاي غيررسمي، استفاده از 
فناوري لازم است و روش‌هاي قدیمی نمی‌توانند نیازهای کودکان را برطرف 
کنند. حتی توصیه می‌شود، در فضای استراحت مربیان که بايد احساس راحتی 
را القا کند، امکاناتی مانند رايانه، میزکار و کتابخانه‌ای کوچک و حتی اینترنت 
رایگان برای اطلاع از قوانین و حقوق شــاغلان برای رشد حرفه‌ای آنان در 

نظر گرفته شود.
از طرف ديگر، مدیران مهدهای کودکی موفق هستند که به جامعة محلی 
و فرهنگی در طراحی برنامه‌های آموزشــی توجه کنند و بر اساس پیشینة 
اجتماعی کودک، شــیوه‌های یادگیری را به‌کار گیرند. آنچه مســلم است، 
مدیران و مربیان مهدهای کودک بايد با تکیه بر دانش و مهارت خود و البته 
علاقه‌هاي کودکان و والدین، در بهره‌مندی از محتوايی آموزشی که سازمان 
متولی معرفی میك‌‌ند، کوشا باشند. همچنین، وجود ابزارها و وسایل کمک 
آموزشی در تنوع بخشیدن به آموزش‌ها و ایجاد هیجان و شادابی در کودکان 

مفید و مؤثر خواهد بود.
از دیگر موارد مهم در مهدهای کودک، ضرورت ایجاد محیط مناسب برای 
تربیت دینی است که علاوه بر داشتن رنگ و بوی معنوی و شادابی، از نظر 
مربیان نیز مورد تأکید است. لذا وظیفة مدیران در استخدام نیروهای مناسب 
اهمیت دارد. مربیان، علاوه بر آموزش به کودکان، وظیفة توجیه والدین برای 
همراهی با برنامه‌های دینی و فرهنگی را نیز بر عهده دارند. همچنین، برای 
تقویت فعالیت‌های ذکر شده، می‌توان با برقراری ارتباط بهینه با مراکز علمی 
و فرهنگی به‌منظور بهره‌مندی از ظرفیت‌های آن‌ها و با همکاری والدین و 
کودکان، برنامه‌های جدید تعریف کرد؛ مانند گردش‌های فرهنگی، زیارتی و 
علمی براي ایجاد آشنایی کودکان با محیط زیست، برنامه‌های خودمراقبتی 
براي رفع دغدغة جامعه که نشئت‌گرفته از نبود امنیت اجتماعی برای کودکان 

است.
 همچنین، یکی از اهداف تأسیس مهدهای کودک، ایجاد پایگاهی برای 
ارائة خدمات اجتماعی، رفاهی و پیشگیرانة دولتی است؛ مانند شنوایی‌سنجی، 
بینایی‌ســنجی، ارائة غذای گرم در مهدهاي روستايي براي رفع سوء تغذیة 
کودکان و... چرا که تحقیقات نشان می‌دهند، نبود تغذیة مناسب و استراحت 
کافی در کودکان یکی از مهم‌ترین دلایل بی‌توجهی آنان به مطالب آموزشی 
است. حتی وجود سیستم حمل و نقل کودکان از منزل نیز در این باره می‌تواند 
مفید باشد. از طرف ديگر، مهدکودکی را می‌توان موفق دانست که حتی در 
پذیرش کودکان دارای نیازهای ویژه نیز پیش‌قدم باشد و درصورت پذیرفتن 
چنین کودکانی، شــرایطی را فراهم ميك‌ند که بین ایشان و سایر کودکان 

تعامل بهینه برقرار شود.
 در پایان توصیه می‌شــود، مربیان و کودکان در ساختن ابزار آموزشی و 
هنرهای دســتی همکاری داشته باشــند، چرا که بازی‌کردن با وسایلی که 
خودشــان ساخته‌اند، انگیزه و یادگیری بیشــتری ایجاد می‌کند. جنبه‌های 
پنهان برنامه‌های آموزشی، اگر کنترل‌شده باشند، فایده‌هاي بسیاری در رشد 
و تکامل یکپارچة کودکان خواهند داشت. همچنین، انسان‌ها برای ورود به 
هر مرحله از زندگی به راهنمایی‌ها و آمادگی‌هایی نیاز دارند. کودکان نیز برای 

ورود به نظام آموزشــی بايد تحت آموزش و مراقبت‌های لازم قرار گیرند. 
اما متأسفانه بســیاری از خانواده‌ها، به دلیل نداشتن توان اقتصادی، قادر به 
پرداختن شهریه و استفاده از خدمات مهدکودک برای کودکانشان نیستند. 
لذا مدیران و مربیان مهدهای کودکی که خلاق هستند و مسئولیت اجتماعی 
دارند، می‌توانند با تعریف خدمات مبتکرانه برای کودکانی که در منزل هستند، 
خدمتی ارزشمند ارائه كنند و یا با تخفیف شهریه، تلاش کنند تعداد بیشتری 

از کودکان را تحت پوشش قرار دهند.

پی‌نوشت‌ها
1. Growth
2. Profitability
3. Production
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