مخطط السقالات والسحب التدريجي
دوّن كل سقالة في الدورة، والوظيفة التي تؤديها، وهل هي صلبة أم مرنة، وهل تبقى أم تُسحب، والدليل الذي يبرر سحبها. ورقة تخطيط من Coursebox مقتبسة من وظائف الإرشاد الست التي وضعها Wood وBruner وRoss (1976)، ومن مفاهيم الاستجابة الطارئة والسحب التدريجي ونقل المسؤولية لدى van de Pol وVolman وBeishuizen (2010). هي أداة مساعدة على التخطيط وليست أداة قياس مُحكّمة، ولا تعطي أي درجة. وقد عُبّئت بمثال افتراضي لدورة مستشاري السفر.
من مدونة Coursebox: coursebox.ai/blog/instructional-scaffolding
طريقة استخدام هذا المخطط
اختر مهمة واحدة يتعلمها الموظفون الجدد ولها نتيجة يمكنك التحقق منها، مثل إنشاء حجز أو معالجة مطالبة أو إتمام إجراء في أداة برمجية.
الصفحة 1: اكتب المهمة، ومن هم المتعلمون، ومن أين ينطلقون، وما الذي لا يُعد من نتائج الدورة.
الصفحة 2: دوّن كل سقالة، بما فيها السقالات التي لم يصممها أحد، مثل زميل يجيب دائما عن الأسئلة. سجّل الوظيفة التي تؤديها كل سقالة، وهل هي صلبة (مدمجة في الدورة أو الأداة) أم مرنة (شخص يستجيب مباشرة)، وهل تبقى أداةً مساعدة في العمل أم تُسحب.
لكل سقالة تُسحب، اكتب الدليل الذي يبرر سحبها، وما يحل محلها، وما يحدث إذا عادت الأخطاء. والدليل يعني شيئا يمكنك ملاحظته، لا تاريخا.
الصفحة 3: رتّب السقالات التي تُسحب في تسلسل للسحب التدريجي. اسحب العرض التوضيحي أولا، ثم العمل المنجز جزئيا، ثم التلميحات، ثم المراجع المساعدة التي لا يستخدمها العمل.
الصفحة 4: اكتب سلّم تلميحات لكل قرار رئيسي، يتدرج من إشارة خفيفة إلى الإجابة، وتحقق من أن التلميحين 1 و2 لا يكشفان الإجابة.
الصفحة 5: أجرِ فحص الجودة قبل إطلاق الدورة، ثم مرة أخرى بعد أن تُنهي المجموعة الأولى.
الأرقام الواردة في المثال المحلول (حجزان، و10 حجوزات، وواحد من كل خمسة) هي خيارات تصميم اتخذتها تلك الشركة، وليست عتبات بحثية. اختر أرقامك واكتبها قبل بدء الدورة.
الوظائف الست (Wood وBruner وRoss، 1976، ص 98): الاستقطاب، وتقليص درجات الحرية، والحفاظ على الاتجاه، وإبراز السمات الحاسمة، وضبط الإحباط، والعرض التوضيحي. وهي تصف ما يفعله المرشد عند الحاجة، لا خطوات متتابعة.
المثال المحلول، الصفحة 1: المهمة والمتعلمون
مثال افتراضي. شركة لإدارة سفر الشركات في مدينة أسترالية لديها نحو 40 مستشار سفر يديرون سفر الأعمال لنحو 150 شركة عميلة. إعدادات السياسة والمبالغ بالدولار للتوضيح فقط، وليست نصيحة.
الحد الأقصى لسعر الفندق في سيدني غير متوفر: احصل عليه قبل الحكم على ذلك الحجز. وضّح ما تعنيه السياسة بأقل سعر منطقي. وتبقى الموافقات الكتابية مطلوبة في كل مرحلة.
	السؤال
	دورة مستشاري السفر

	المهمة المستهدفة
	انطلاقا من طلب رحلة يقدمه المسافر، أنشئ مسار رحلة عمل متعدد المدن (رحلات طيران، وفندق، وسيارة) في أداة الحجز، وطبّق سياسة السفر الخاصة بالعميل، وحدّد أي شيء خارج السياسة لطلب الموافقة عليه، وأرسل مسار الرحلة وعرض السعر خلال المعيار الذي حدده العميل وهو أربع ساعات عمل.

	المتعلمون ونقطة انطلاقهم
	خمسة مستشارين جدد: اثنان من وكالات سفر سياحية (يعرفان أساسيات حجز الطيران، لا سياسات الشركات)، واثنان من مكتب استقبال فندق ومركز اتصال لشركة طيران (يعرفان نظام مورّد واحد، لا أداة الحجز كاملة)، وخريج سياحة واحد. أتمّ جميعهم برنامج التهيئة ووحدة تسجيل الدخول إلى أداة الحجز والتنقل فيها. ولم ينشئ أي منهم مسار رحلة لشركة بمفرده.

	سياسة العميل (عميل في قطاع خدمات التعدين)
	الدرجة الاقتصادية للرحلات التي تقل عن 5 ساعات؛ وأقل سعر منطقي في نطاق ساعتين قبل الموعد المطلوب أو بعده؛ والحجز قبل 7 أيام على الأقل من السفر أو تسجيل سبب؛ والفنادق المفضلة فقط، بحد أقصى لليلة 280 دولارا في بيرث و260 دولارا في بريزبن؛ وسيارة صغيرة ما لم يكن عدد المسافرين ثلاثة أو أكثر؛ وأي شيء خارج السياسة يحتاج إلى موافقة كتابية من مدير المسافر قبل إصدار التذاكر.

	قائمة التحقق من الحجز (10 بنود)
	1 اقرأ الطلب كاملا وتأكد من التواريخ والمدن والأوقات. 2 افتح سياسة العميل. 3 تحقق من المدة المتبقية قبل الرحلة (قاعدة الأيام السبعة). 4 ابحث عن رحلات طيران ضمن نطاق الساعتين. 5 اختر أقل سعر منطقي، وإلا فدوّن السبب. 6 تحقق من أوقات الترانزيت والأمتعة. 7 احجز فندقا مفضلا ضمن الحد الأقصى للمدينة. 8 أضف السيارة. 9 دوّن كل ما هو خارج السياسة واطلب الموافقة. 10 أرسل مسار الرحلة وعرض السعر واكتب ملاحظة الحجز.

	النتيجة المقصودة
	بنهاية الأسبوع الثالث، ينشئ المستشار الجديد مسار رحلة متعدد المدن ويقدّم عرض سعره ضمن سياسة العميل دون تلميحات، ودون أن يكشف فحص قائد الفريق عن أي حاجة لإعادة العمل.

	ما لا يُعد من النتائج
	الحصول على شهادة؛ وصلاحية الموافقة على السفر خارج السياسة؛ وتقديم المشورة بشأن التأشيرات أو متطلبات الدخول أو قانون حماية المستهلك أو قواعد الأسعار.
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المثال المحلول، الصفحة 2: جرد السقالات
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	مستشار أول ينشئ على الشاشة حجز ذهاب وعودة من بريزبن إلى بيرث
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	تُسحب بعد المرحلة 1
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	تُسحب مع التلميحات
	يُتم المتعلم الحجوزات التدريبية كاملة دون المؤشر
	قائمة التحقق الورقية
	إعادة المؤشر في الرحلة التالية

	وضع تدريبي يمكن فيه التراجع عن السعر الخاطئ
	ضبط الإحباط
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	تُسحب عند بدء الحجوزات الفعلية
	إتمام المرحلة 4 مع تنفيذ كل بند في قائمة التحقق
	حجوزات فعلية مع فحص قائد الفريق
	مزيد من الرحلات التدريبية قبل بدء العمل الفعلي

	قائمة التحقق من الحجز (10 بنود)
	الحفاظ على الاتجاه
	صلبة (أداة مساعدة في العمل)
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	قائد الفريق يفحص كل حجز فعلي قبل إصدار التذاكر
	إبراز السمات الحاسمة؛ ضبط الإحباط
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	تقليل المراجعة الاختيارية بناء على الأداء الملاحظ؛ ومواصلة الفحوص القائمة على المخاطر والموافقات المطلوبة
	حجوزات متنوعة تُلاحظ مقابل كل إجراء مطلوب؛ مع الإبقاء على الفحوص القائمة على المخاطر
	فحوص الجودة العشوائية المعتادة لجميع الموظفين
	إعادة المراجعة الأدق والتحقق من السبب قبل تقليلها مرة أخرى


المثال المحلول، الصفحة 3: تسلسل السحب التدريجي
اعتمد على محاولات متنوعة تمت ملاحظتها، لا على الوقت المنقضي أو عدد تلقائي من الحجوزات، لتقليل المساعدة الاختيارية. أخذ عينة بنسبة واحد من كل خمسة لا يصف إلا الحجوزات التي فُحصت. أبقِ على المراجعة القائمة على المخاطر والموافقات المطلوبة، وأعد الدعم الأدق إذا تكررت الأخطاء.
	المرحلة
	المهمة التدريبية
	المساعدة المتاحة
	ما يُسحب قبل المرحلة التالية
	دليل الانتقال

	1. المثال المحلول
	ذهاب وعودة من بريزبن إلى بيرث، 3 ليال، الحجز قبل 10 أيام
	مستشار أول ينشئه على الشاشة ويشرح السبب في كل خطوة (لماذا لم يختر الرحلة الأرخص في الساعة 6 صباحا مع انتظار 9 ساعات؛ ولماذا اختار الفندق ذا 265 دولارا لا الفندق ذا 310 دولارات)
	العرض التوضيحي
	يجيب عن خطوة قائمة التحقق التي استبعدت الفندق ذا 310 دولارات

	2. مهمة الإكمال
	بريزبن إلى سيدني إلى بريزبن، ليلتان، رحلات الطيران منشأة مسبقا
	تلميح بجانب كل قرار؛ وقائمة التحقق
	رحلات الطيران المنشأة مسبقا
	إكمال الفندق والسيارة والملاحظة باستخدام السياسة المقدمة؛ وطلب الحد الأقصى المفقود لسيدني

	3. تلميحات عند الطلب
	ملبورن إلى بيرث إلى بريزبن، 4 ليال، طُلبت قبل 5 أيام؛ والمسافر يطلب فندقا بسعر 320 دولارا
	ثلاثة تلميحات لكل قرار، واحد في كل مرة، عند الطلب؛ وقائمة التحقق
	التلميحات
	حجوزات تدريبية متنوعة تلتزم بالسياسة، مع شرح الأسباب وتقليل المساعدة الاختيارية؛ وإلا فرحلة أخرى في هذه المرحلة

	4. قائمة التحقق فقط
	بريزبن إلى أوكلاند إلى بريزبن، 3 ليال
	قائمة التحقق ذات البنود العشرة فقط
	تختفي قائمة التحقق من الشاشة (وتبقى على المكتب)
	تنفيذ كل بند في قائمة التحقق، بما في ذلك ملاحظة تطلب من المسافر التحقق من صلاحية جواز السفر ومتطلبات الدخول من المصدر الرسمي

	5. بمفردك، ثم العمل الفعلي
	طلب تدريبي جديد، ثم حجوزات فعلية في الأداة الحقيقية
	لا مساعدة على الشاشة؛ وقائد الفريق يفحص الحجوزات الفعلية قبل إصدار التذاكر
	مراجعة توجيهية إضافية، مع بقاء ضوابط الموافقة المطلوبة
	حجوزات متنوعة تُلاحظ مقابل كل إجراء مطلوب؛ مع الإبقاء على الفحوص القائمة على المخاطر


ترتيب السحب المستخدم هنا: العرض التوضيحي، ثم العمل المنجز جزئيا (رحلات الطيران المنشأة مسبقا)، ثم التلميحات، ثم المراجع المساعدة التي ليست أدوات مساعدة في العمل. قائمة التحقق أداة مساعدة في العمل، لذا تبقى.

المثال المحلول، الصفحة 4: سلالم التلميحات للمرحلة 3
رحلة المرحلة 3: ملبورن إلى بيرث إلى بريزبن، 4 ليال، طُلبت قبل 5 أيام من السفر؛ والمسافر يطلب فندقا بسعر 320 دولارا لليلة في بيرث. تُعرض التلميحات واحدا تلو الآخر، وفقط عندما يطلبها المتعلم.
	القرار
	التلميح 1: إشارة خفيفة
	التلميح 2: سؤال أدق
	التلميح 3: الإجابة مع السبب
	هل يكشف التلميحان 1 و2 الإجابة؟

	قاعدة الأيام السبعة
	راجع قسم السياسة الخاص بالحجز المسبق.
	هل 5 أيام تساوي 7 أيام على الأقل قبل السفر؟
	لا. تبقى على الرحلة أقل من 7 أيام، لذا احجزها وسجّل سببا للحجز المتأخر.
	لا: التلميح 1 يحدد القسم، والتلميح 2 يطرح سؤالا

	الفندق ذو 320 دولارا
	راجع قسم السياسة الخاص بالفنادق.
	هل 320 دولارا ضمن الحد الأقصى لبيرث؟
	لا. 320 دولارا تتجاوز الحد الأقصى لبيرث البالغ 280 دولارا، لذا اعرض فندقا مفضلا ضمن الحد الأقصى، أو احصل على موافقة كتابية من مدير المسافر قبل إصدار التذاكر.
	لا: لا يذكر أي من التلميحين الحد الأقصى أو القرار


يمكن لعدد التلميحات أن يستدعي متابعة، لكنه لا يحدد المهارة الناقصة. افحص المحاولة التالية وشرح المتعلم. وإذا احتجت إلى الأعداد، فتأكد من أن النظام يحفظها أو استخدم سجل ملاحظة.
المثال المحلول، الصفحة 5: فحص الجودة
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	محاولات وشروحات متنوعة تستوفي الإجراءات المطلوبة؛ والأعداد وحدها لا تحسم القرار
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	الاعتمادية
	من لا يزال يحتاج إلى سقالة بعد موعد سحبها المخطط له، ولماذا؟
	افحص المحاولة واسأل عن سبب استخدام التلميح قبل اختيار مزيد من المساعدة

	تلميحات تكشف الإجابة
	هل يتجنب التلميحان 1 و2 ذكر الإجابة؟
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	هل كُتبت كل قاعدة سحب على أنها شيء يمكنك ملاحظته؟
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